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INTRODUCCION <

INTRODUCCION

El presente trabajo es una recopilacion de los pasos a seguir para la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo los requisitos de la norma
1ISO 9000 para la certificacibn de una empresa, especificamente. una empresa
constructora.

Con la informacion recopilada se muestra el panorama giobal de todo el
proceso seguido para conseguir la certificacion.

Etl trabajo esta compuesto de 7 capitulos en los cuales se encontrara la
siguiente informacion:

Capitulo 1: Esta dedicado a mostrar en forma general el sistema
administrativo y como esta integrada la calidad en el si . Se mu an los
conceptos fundamentales de la calidad y los tedricos que desarrollaron los
distintos enfoques.

Capitulo 2: En este capitulo se describen con mas detalle los aspectos a
tener en cuenta en el desarrolio de un Sistema de Gestion de Calidad, asi como
las herramientas y significados de la calidad.

Capitulo 3: Aqui se desarrollan y describen los requisitos para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo con (o requerido
por la norma 1SO 9000:2000. Se muestra cOmo se integra la estructura
organizacional para llevar a cabo el desarrollo del sistema.

Capitulo 4: El requisito fundamental de todo Sistema de Gestion de
Calidad, es la elaboracion y cumplimiento de un Manual de Calidad. En este
capitulo se describe qué es, cOmMo se integra, y qué meétodos son aplicables para
su elaboracion.

Capitulo $: Como toda organizacion ha establecido ciertos procedimientos
para poder operar, en este capitulo se describen qué son los manuales de
procedimientos y como se elaboran. Los manuales de procedimientos son
requisitos exigidos por ia norma ISO 9000.

Capitulo 6: Para saber si el Sistema de Gestion de Calidad funciona y si se
estan siguiendo los lineamientos, es necesario documentar su efectividad. Esto se
logra con la realizacion de auditorias intermnas, llevadas a cabo por personal de la
misma empresa. Para obtener y mantener el certificado de calidad es necesario
que se realicen auditorias externas que avalan el cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma. Este capitulo esta dedicado a dar a conocer las funciones
de la auditoria de calidad.
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Capitulo 7: Como la meta de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad es lograr la certificacion, este pitulo esta dedicado a mostrar el
procedimiento a seguir para gestionar la certificacion del sistema. Se describen las
ventajas de la centificacion, el proceso a seguir y se describe el por qué es una
herramienta de competitividad empresarial.

Anexos: Se ha agregado a este trabsjo parte de lo que son los
documentos del sistema de calidad exigidos por la norma, tal y como son
desarrollados en la practica real, con la finalidad de que los interesados conozcan
uno de los resultados del sistema y mostrar la aplicacion de fos principios
descritos en los 7 capitulos de este trabajo.
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION.
>— ———

GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE

ADMINISTRACION

Capitulo 1
1.1. Historia del desarrollo de la administracion.
1.2. Enfoque del pensamiento administrativo.

1.3.Elementos de la mecanica administrativa.
1.3.1. Planeacion
1.3.2. Organizacion
1.3.3. Direccion
1.3.4. Control
1.4.Calidad
1.4.1. Significado de Calidad
1.4.2. Factores que determinan la calidad
Dimensiones de la calidad
Tipos de calidad
Costos de calidad
ceptos basicos de calidad
Enfoque al cliente
Prevencion
Trabajo en equipo
Medicion
Mejora continua.
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS

1.1. HISTORIA DEL DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION.

Definicis

de

18

La administracion se define como el proceso compuesto por ias funciones
de planeacion, organizacion, direccion y control, para la realizacion y terminacion
de actividades en forma eficaz y eficiente de manera grupal; en otras palsbras,
lograr que la gente haga las cosas bien y comectaments, de la manera mas
economica y en el menor tiempo posible.

Han surgido diversos pensamientos administrativos que han contribuido a
ia comprension global de la administracion, entre las teorias administrativas que
mas se han destacado se mencionan las siguientes:

relacionismo (Douglas
McGregor, Maslow,
Likert)

[ Periodo Teoria Caracteristicas distintivas
apr
1900-1920 | Administracion Sistematizacion de los pr
cientifica
1920 Teoria funcional Establecimiento y apli ON de un orden
proceso administrativo | l6gico a las actividades del trabaj
(Fayol, Parker)
1930 Teoria humano- Se da importancia al hombre en el proceso
relacionismo ivo, asi recoNOCHMi ial
@ individual humano.
1950 Neohumano Aprovechamiento de los puntos fuertes del

hombre y no ir en contra de su natursieza.
El desafid laboral. las oportunidades de
progresar y Ila autorrealizacion son
LAV ) o m m o

) 4
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS DE

1960 Desarrolio Integracion de fos deseos individuales de
organizacional (Venis, |desarrolio y crecimiento con los objetivos
Beckharf) de la organizacion.

1970 Calidad total (D 9 Se busca: eolevar los indices de
Juran, Ishikawa, productividad y calidad, seres humanos
Crosby) altamente valiosos y contentos con su

trabajo y clientes altamente satisfechos
con el producto.

1980 Excelencia (P E fencia es: flexibilidad, autonomia,
Waterman) valores, calidad y servicio.
1990 Sistemas de calidad, Cumplimiento con normas administrativas.

Normas ISO 9000
1.2. ENFOQUE DEL PENSAMIENTO ADMINISTRATIVO.

El desarrolio de las teorias administrativas ha dado lugar a que el
pensamiento administrativo se observe desde diferentes enfoques. Estos
enfoques agrupan las distintas teorias de la siguiente manera:

Enf 1 Teoria ad ativa

= Administracion cientifica

Clasico
Estudios de tiempos y movimientos
Organizacion vistrativa
Neoclasico Coordinacion de las relaciones humanas
Moderno iIr g ion de la ducta

Investigacion de operaciones

Continuadores de las teorias clasicas y neoclasicas
Administracion por calidad total

Sist de calidad 1SO-89000

1.3. ELEMENTOS DE LA MECANICA ADMINISTRATIVA.

Los componentes esenciales de las principales P del p >
administrativo de toda empresa son: planeacion, organizacion, direccion y
control.

TESIS CON
FALLA DE URIGEN
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CAPITILO ' GENERALIDADES DE LOS DE

Etapa F b principales
Planeacion Define (a vision, mision, politicas. gias, objetivos,
pl y prog
Organizacion D 2 qué se ita hacer, cOmMo se realizara y quién
lo va a hacer.
Direccion Dotemﬂqa fo que debe hacerse (planeacion),

> de cb se llevaran a cabo las actividades
organizacion) y vigilancia de lo que debe hacerse (control).

Control Establece indicadores y estandares de control (ventas,
costos, productividad, competitividad, calidad), medir y
evaluar lo realizado (andlisis de datos estadisticos, informes
contables, informes de producciéon), comparar esto contra lo
planeado para doﬁmr si exiaten dWefencnas (evaluacnén del

funcior on y k i6n de ) e
implantar medldas eorrectlvas (ajustes para alcanzar lo
planeado).

1.4. CALIDAD

Forma parte dei control dentro del proceso administrativo.

El enfoque de calidad ha surgido para poner de relevancia la importancia de
hacer las cosas bien desde el principio, de asegurar que le son utides a las
personas para las que se hacen y de que el costo econéomico y el esfuerzo al
realizarias sea el 6ptimo.

1.4.1. Significado de Calidad

La calidad resulta muchas de las veces subjetiva. Para entenderia se tiene
que partir del origen etimolégico de la palabra.
El término calidad, tiene su origen en i griego Kalos, y el latin, Qualitatem,

Kalos gue quiere decir: bueno, hermoso, apto, favorable.
Qualitatem: Propiedad.

El diccionario 1a define como: la propiedad o caracteristica de una cosa, que
permite apreciaria como igual. mejor o peor que las restantes de su especie.

Al hablar de calidad es necesarico ser mas precisos. Lo que para una
persona puede ser calidad, para otros puede no serio. Se necesita establecer la
metodologia para saber si lo que se hace tiene calidad desde el punto de vista de
a quien va dirigido, o de quien es impactado por ello.

Por lo anterior la definicion apropiada puede ser:
Calidad: es cumphr sistematicamente con los requerimientos, para
>er las necesi y exp ativas de los clientes o usuarios.

Los requerimientos los establecen los clientes o usuarios, que son quienes
utitizan, se benefician 0 son impactados por las tareas o las cosas que se realizan.

Pagina: 4 UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL




CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINIS TRACION.
——

1.4.2. Fact que det ! Ia calidad
1.4.2.9. Dimensiones de ia calidad

La calidad va variando a medida que los productos pasan del disefio al
mercado. Son necesarios todos l0s puntos de vista, y se deben englobar en los
principios generales de la empresa, para poder tener un producto de calidad.
También se puede explicar la diversidad de definiciones revisando las ocho
dimensiones principales de la calidad, enunciadas por Garvin y mencionadas por
James R. Evans’:

Funcionamiento: las caracteristicas primarias de operacién de un producto.
Particulandades: el “bombo y platillos” de un producto.

Confiabilidad: la probabilidad de que un producto sobreviva un periodo
determinado bajo condiciones especificadas de uso.

Cumplimiento de las especificaciones: el grado al que las caracteristicas fisicas
y el funcionamiento de un producto cumpien con las normas preestablecidas.
Durabilidad: la cantidad de uso que tiene un producto antes de que se deteriore
fisicamente, o hasta que sea preferible su reemplazo.

Facilidad de servicio: la velocidad, cortesia y competencia del personal de
reparacion.

Estética: como se ve, se siente, sabe o huele un producto.

Calidad percibida: evaluaciéon subjetiva de la calidad que resulta de la imagen,
publicidad o marca de fabrica.

®N 0 0 & wNa

1.4.2.2. Tipos de calidad

Garvin explica cinco modos distintos de definir la calidad p d en el
siguiente cuadro:

[Definicion Caracteristicas

Trascendente (Calidad retativa) Se reconoce como absoluta, es sinénimo de superioridad o
excelencia innata, donde |a calidad no se puede medir,
comparar ni analizar.

Basada en el producto La calidad es una variable precisa y medible. donde se reflejan
diferencias en cantidad de algun atributo del producto. Se
relaciona con e costo.

Basada en el usuario La calidad ssta determinada por @l comprador y io que pagara.

Basada en la manufactura Es resultado de la ingenieria y la manufactura con apego a
es ificaciones.

Basada en el valor Se define en términcs de costos y precios.

El significado de calidad depende det puesto de la persona en la
organizacion o empresa; es decir, si uno es el disefiador, el cliente, el constructor
o el distribuidor.

! James R. Evans, William M. Lindsay, “*Administracion y Control de la calidad™ (Grupo Editorial
Iberoamericana, 1995). P. 13
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION.

1.4.2.3. Costos de calidad

Por costo de calidad se debe entender en forma especifica el costo de la
mala calidad, es decir, los costos que se generan al evitar la mala calidad, en los
que se incurre como resultado de la mala calidad.

Para establecer un programa de costo de calidad, se deben identificar las
actividades que generan el costo, medirlas, informarias de un modo que tenga
sentido para fos administradores, y analizarias para identificar dreas de mejora
posible.

Clasifi ion de los tos de calidad.

Los costos de calidad se pueden organizar en cuatro categorias principales:
de prevencion, de evaluacion, por fallas internas y por fallas externas.

De pr e Costos por planificacion de ias calidad
(evitar que productos o Costos del control de proceso
que no cumplan la ¢ Costos de si nas de informacion
norm;_lle?u)en al e Costos de capacitacion
iente e Cx v n Py
De eval 16 o Costos de pruebas e inspeccion
(marli:::r nivqlei de e Costos de mantonimiento de
cal mediante instrumentos
medicié: ayt ::élisis de e Costos de control de proceso
Costos Por fallas internas o Costos de desperdicio y rep >
(calidad no satisfactoria e Costos de accién correctiva
detectada antes de la e Costos de degradacion
entrega de un producto
al cliente) _
Por fallas externas * S::&o:ms jas de clientes y
(se deben a la mala e Costos por comreccion del producto
calidad de los 3
productos que llegan al | __*_ Costos por ¢ 1a garantia
cliente) e Costos por responsabilidad del
producto
Entre el 60 y 90 % de los 7 b de calidad se deb a
internas y externas, y la administracion no las puode controlar con facillidad.
La clave recomendada para 7 lidad y bilidad es la

prevencion. Con una mejor prevencion de la mala calidad se reduciran
naturalmente los costos internos por fallas. También se reduciran los costos por
fallas externas.
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION.

14.3. C » bési de calidad en la construccion.

Si se quiere obtener un desempefic de calidad en |a construccion, los
conocimientos de este campo de aplicacion juegan un papel muy importante.
Entre mas preparado esté el personal dedicado a ia eon.tmccbn mas
posibilidades tendra de lograr resultados exitosos en lo que se

Sin embargo, el conocimiento en la especialidad no es ol uanico
requerimiento necesario para lograr e éxito. Existen sigunos principios generales
para optimizar sus resultados. Los mas importantes son: Enfoque al cliente,
Prevencién, Trabajo en equipo, Medicién y Mejora continua.

1.4.3.1. Enfoque al cliente

El concepto de calidad se al cumpli to de ciertos requisitos. Los
requisitos los determina quien recibe, usa o se beneficia con las actividades que
se realizan o con los productos que se manufacturan. Lo determina quien en el
enfoque de calidad, se denomina cliente o usuario.

Enfocarse al cliente significa, investigar sus necesidades Yy tenerias
presentes al disefiar y ejecutar las actividades.

En las activi des de ia emp 88 COr dos g errores, que traen
consecuencias negativas:

e Realizar las actividades sin considerar para qué y para Quiénes se
hacen.

e Suponer que se conoce lo que los dbntel necesitan y olvidar
preguntartes a ellos.

Los clientes se clasifican en dos tipos:

Clasifi 16 [+2 Apcid

Cliente externo Aqnellars personas que no son parte del grupo u
organizacion que reciben, utilizan y se benefician con
lo que se realiza.

Cliente interno Pertenece al mismo grupo U organizacion, y
directamente recibe el producto del trabajo.

1.4.3.2. Prevencion

Si se quiere entregar a los clientes calidad en lo que se hace, se tienen dos

opciones:

e Revisar y eliminar las actividades, productos O servicios que no
cumplen con los requerimientos. En el caso de servicios tratar de
corregir cualquier d iacion presentada, al otorgario.

e Garantizar la calidad a través de ia planeacion y control del proceso para
su elaboracion. En esto consiste la prevencion.
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El enfoque de calidad precisa eliminar la costumbre de cormregir v da
orientacion con firmeza hacia la prevencion. Prevenir significa anticiparse a las
cosas, tomar acciones en el presente para asegurar el futuro. La prevencion
implica actuar, antes que los resultados se den.

Existen dos elementos importantes para prevenir y garantizar el logro de los
resultados esperados:

1.- La planificacion de las actividades

2.- El control de calidad en la ejecucion de las actividades.

C ol del pr

El control del proceso tiene como objetivo reducir la variabilidad para
garantizar el logro de los resultados, a través del monitoreo de variables clave,
para detectar las desviaciones lo mas oportunamente posible y para establecer las
medidas correctivas. La forma de efectuario es a través de mediciones en ef
proceso.

Las variables clave son aquellos f; que impactan o influyen
fuertemente en los resultados obtenidos.

La planeaciéon como herramienta auxiliar para la prevencion.

Un plan es una descripcion sistematizada de las acciones necesarias para
lograr un objetivo determinado. Se refiere a un proyecto a realizar.

Las partes de que consta un plan son:
Nombre: identifica el proyecto a realizar.
Objetivo: Expresa lo que se busca lograr con la realizacion del plan o
proyecto.
Alcance: Define los limites del proyecto: lo qué abarca y lo qué no abarca.
Situacién actual: Sefiala el escenario presente como punto de partida para
la realizacion del proyecto,

Beneficios o h Em las vent
la realizacion de dicho proyecto.
indicadores y metas: Expresan en forma cuantitativa o que se espera
obtener con la realizacion de dicho proyecto. Los indicadores son
parametros que permiten conocer en qué medida se han logrado los
objetivos propuestos. Las r son los nivel de medida en que deben
moverse esos indicadores.
Acciones principales: Definen o que se tiene que hacer para la
realizacion del proyecto y el logro de los objetivos.
Cronograma de actividades: Especifica el orden en que se realizara cada
actividad, el periodo de realizacion (inicio y término) y quién sera el
responsable de llevaria a cabo.

que se esperan abtener con
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION.

Otras id i ca de ia p 16

Es muy importante tener pneunto que la pmvencnbn precisa un buen dueﬂo
y un excelente control del p >, ¥ Otros pectos & ¢
que pueden ser de gran um.dad:
o . Buscar soluciones de raiz.
e Realizar analisis de problemas en potencia.

1.4.3.3. Trabajo en equipo

La calidad no puede darse si no existe un trabajo en equipo. Las personas
no funcionan aisladas en la sociedad. La mayoria de las actividades se realizan
con otros.

Se requiere_ trabajar en equipo porque somos parte de un sistema.
Trabajo en equipo y la calidad.

Se requiere aprender a trabajar en equipo, para no ser simplemente una
coleccitn de personas, que no solo no se aportan nada entre si, sino que a veces
se obstruyen.

Equlpo
Un equipo es un conjunto de individuos que se integran en forma
organizada para lograr un propésito comun.
e Es mas facil lograr resultados en forma colectiva que en forma
individual.
e EI mejoramiento de la Calidad y el proporcionar excelentes servicios
requiere de distintas habilidades, conocimientos y experiencias.

Dos elementos importantes para el trabajo en equipo son:
e Los individuos o integrantes
e {a interaccion entre ellos

Obstacuios para el trabajo en equipo.

El enemigo principal del trabajo en equipo es el tipo de conducta de las
personas que se llama Conducta centrada en sl mismos. Esta conducta personal
es destructiva ya que solo isf: d personales de alguien; se
manifiesta a través de cinco actitudes:

Obstruccion

Agresion

Deseo de reconocimiento
Alejamiento

Dominacion

."'.“.‘".”."
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1.4.3.4. WMedicion

La medicion de tos procesos es uno de los aspectos mas importantes en
calidad, es saber cOmo se estan haciendo las cosas para identificar los puntos que
se deben mejorar o corregir.

Para evaluar objetivamente si al realizar alguna actividad o proyecto se
logré lo que se habia propuesto es importante darse cuenta del impacto que
tuvieron las acciones.

Lo que no _se midié no se mejora.

Debido a las variaciones en los resultados (concepto de variabilidad) es
necesario hacer la comparacion entre los resultados planeados y los que
realmente se obtienen al ejecutar las actividades.

La medicion implica tres aspectos:

Aspecto Descripcion

Pensamiento estadistico Se refiere a resultados objetivos,
sopomdos a través de datos confiables.

Medicion constante diciones de Ilas

variabb. clave durante e! proceso para
mantenerias en ol estéandar.

Medicibn de los resultados de los|Se utiiza también el establecimiento de
procesos esténdares eon funcion de las
necesidades de los clientes. A dichos
esthndares se les Naman estandares de
servicio (de resultado).

Estandar:

Son normas de desempefio en actividades md-viduales que eslan dirigidas
a un objetivo especifico; cumplir con los d de ilos
clientes. Los estandares definen los requisitos eompromeudo- a cumplnr

Existen algunos aspectos importantes ch estandares
para controlar los procesos:

e Tienen que estar intimamente relacionados con las caracteristicas y
especificaciones que los clientes necesitan de los productos o servicios
que se estan ofreciendo.

e Tienen que ser posibles de medirse.

En resumen, el conocimiento constante de los resuitados obtenidos
(medicion) permitira tener retroalimentacion para tomar acciones que:

a) Prevengan fallas en io que se esta reslizando.

b) Corrijan las fallas en |0 Que se esta realizando.

c) Mantengan {a calidad de lo se realiza.

d) Mejoren la calidad de lo que se roaliza.

Pagina: 10 UNARM ENEP ARAGON. NGENIERIA CviL




CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINIS TRACION.

1.4.3.5. WMejora continua

El concepto de mejora continua, se refiere al hecho de que nada puede
considerarse como aigo terminado o mejorado en forma definitiva. El esfuerzo de
mejora continua es un ciclo mimermmp-do. a tmvés del cual se identifica un area
de mejora, se planea como , 80 a, se verifican los resultados y
se actua de acuerdo con ellos, ya ua para eonogir desviaciones o para proponer
otra meta.

Modelo de mejora de calidad:

identificar lo que se desea mejorar

tdentificacion de beneficiarios

Identificacion de r idades de los client

Evatuacion del cumplimiento de dichas necesidades

Andlisis de causas de variacion

Disefio de una propuesta

Implementacion de |a propuesta de mejora

Implementacién de mecanismos de aseguramiento de calidad de los
resultados

INONBUNA

1.4.4. Tedricos importantes sobre los enfoques de calidad

Edwar S. Deming, J. M. Juran, Kaouru ishikawa, Phil Crosby fueron los que
sentaron las bases tedricas de los enfoques de calidad. Otros tedricos que
integraron nuevas aportaciones son Fenningaum, Taguchi y recientemente
Hammer y Champy, Raymond Manganelly y Mark M. Kiein entre otros con sus
aportaciones sobre reingenieria de procesos.

1.4.4.1. Dr. W. Edwards Deming

El Dr. Deming revoluciont el si \a de ad on de la industria
japonesa, elevando considerablemente los niveles de calidad y productividad.

Discipulo del Dr. Shewart, el Dr. Deming utiizo y cmmmo ampliamente el
Circulo Shewart: planear, hacer, verificar y ahora se le
conoce como Circulo de Deming y es uno de loo -spoeto. medulares de su
filosofia de calidad.

Circulo de Deming
El Circulo de Deming tiene cuatro fases:

1. - Planear. En esta etapa se deben cumplir cuatro pasos:
e Definir los objetivos a lograr.
e Determinacion de la situacion actual.
e Definicion de ias acciones de mejora.
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e Establecer a través de un plan de trabajo, todos los pasos que deben
seguirse para la implementacion de las acciones de mejora.

2.- Hacer. Esta etapa es la de implementacion de Ia solucion definida.
3.- Verificar. La fase de verificacion pernmite comparar ios resultados obtenidos,
contra los esperados.
4.- Actuar. De acuerdo con los resultados de la verificacion, se deben ir
haciendo los ajustes y replanteando las acciones para lograr ios beneficios
esperados. Si los resultados se lograron se debe estandarizar y sistematizar
los procedimientos para asegurar el mantenimiento de los resultados.

Control del proceso

El concepto base del control del proceso es el control de variabilidad. Tanto
Sheward como Deming, reconocen dos tipos de causas de variabilidad en el
proceso, cuya confusion al identificarias y tratar de controlarias causa frustracion y
provoca también mayor variabilidad. Estas causas son las causas comunes y las
causas especiales.

Las causas comunes de variabilidad son las ocasionadas por el sistema
mismo.

Las causas especiales son eventos circunstanciales y efimeros ajenos al
sisterma mismo.

Errores en la identifi i6n de y especial
Se pueden dar por lo tanto dos tipos de errores con sus consecuencias no
deseables:

a) Atribuir una variacion o un error a una causa especial cuando la realidad es
que la causa pertenece al sistema (causa Comuin).

b) Atribuir una variaciébn o un error al sistema (causa comun) cuando la
realidad es que la causa es especial.

Impl ién det foque de calldad por Deming.

El Dr. Deming resume su filosofia de calidad en la apli ion de 14 factores,
que de aplicarse en las organizaciones mejoraran notablemente la calidad de sus
resultados y son los siguientes:

. Crear una vision y demostrar compromiso con ella.

. Aprendes nuevos principios generales.

Entender 1a inspeccion.

Mejorar en forma constante y por siempre.

Eliminar las barreras que le quiten al trabajador su derecho a sentir
orgullo por su trabajo.

Eliminar el miedo

Optimizar los esfuerzos de los equipos.

Instituir 1a capacitacion.

PNO GawNs
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9. Eliminar exhortaciones.

10.Eliminar cuotas numéricas y administracion por ob)etivos
11.imptantar el liderazgo.

12. Impulisar la educacion y of automejoramiento

13.Dejar de tomar decisiones tan sélo en base al costo.
14.Tomar accion.

1.4.4.2. Dr. J. M. Juran

El Dr. Juran logré transmitir a los gerentes de nivel alto y medio. que el
control total de calidad no es un instrumento que debe aplicarse so6lo en la
gerencia completa. Destaco que el control estadistico impulsado unicamente por
los ingenieros tiene un limite y con sus seminarios abrié las puertas para el
establecimiento del control total de calidad tal como se conoce hoy.

Distingue dos tipos de calidad: calidad de disefio y calidad de conformancia.

La calidad de diseffio se refiere a que el producto satisfaga las
necesidades del usuario y que contempie el uso que se le va a dar.

La calidad de conformancia tiene que ver con el grado en que los
productos o servicios se apegan a las caracteristicas de calidad definidas.

Juran establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres
principios, que forman lo que se conoce como Trilogia de Juran:

e Planificacion de la calidad.

e Control de calidad.

e Mejora de la calidad.

Planificacion de Ia calidad. Es la actividad para dmnouaf los productos y
procesos requeridos para satisf: las r it e de los cli Comprende
una serie de pasos universales que se resumen de la manera siguiente:

« Fijar los objetivos de calidad.

e Identificar a los clientes (los que seran afectados por ios esfuerzos para

cumplir los objetivos).

e Determinarias r idades de los client:

e Desarrollar caracteristicas del producto que respondan a las

necesidades de los clientes.

e Desarrollar procesos que sean capaces de cubrir esas caracteristicas.

o Establecer controles de proceso, y transferir los planes resultantes a las

fuerzas operativas.

Control de calidad. Este proceso se sigue o la elab ion de los
productos y 10s servicios, para asegurar que se cumpian con los objetivos de
calidad definidos y para corregir las desviaciones 8N Caso NeCesario.

Este proceso consta de {08 siguientes pasos:

e Evaluar el comportamiento de la calidad real.

e Comparar el comportamiento real con fos objetivos de |a calidad.
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e Actuar sobre las diferencias.

Mejora de calidad. Este proceso tiene como objetivo elevar (os niveles de
calidad alcanzados y se lieva a cabo a través de equipos de mejora. que ¢ doﬁnen y
desarrolian proyectos de invest y
innovadoras para el mejoramiento de la calidad.

La metodologia consta de una serie de pasos universales:

o Establecer la infraestructura necesaria para asegurar |a mejora anual de

la calidad.

e (dentificar las necesidades especificas para mejorar (los proyectos de

mejora).

s Crear, para cada proyecto, un equipo que tenga la responsabilidad clara

de dirigir el proyecto hacia un fin satisfactorio.

e Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesarios para

que ios equipos:
v Diagnostiquen las causas.
v Fomenten el Vento de remedios
v Establezcan controles para que perduren fos logros.

1.4.4.3. Kaouru ishikawa

Al Dr. Ishikawa se (e considera el pionero del movimiento de Circulos de

Calidad, que se extendid en todo Japén y posteriormente a otras partes del
mundo.

El Dr. Ishikawa puso énfasis en la aplicacion de los métodos estadisticos y
e control de calidad, para revolucionar la filosofia admmiﬂr-ﬁv- de las
organizaciones. Hizo gran énfasis en que el control de calid bi di
en las actividades de |la emprosa tales como: ventas, ab-stoctmienlo y
administracion en general.

El Control Total de Calidad tiene como objetivos:

e Meijorar la productividad en la organizacion.

e Mejorar la calidad de los productos que se elaboran.

e Aplicar la calidad a todas las actividades de la compafiia.

e Que los beneficios que se obtengan se dividan entre consumidores,

empleados y accionistas.
e Mejorar el nivel de vida de la gente.

Fund del ol total de calidad.

El Dr. iIshikawa enfatiza que hay una diferencia importante del Control Total
de Calidad en Japon en comparacion con la consideracion que hacen en otros
paises. En Japdn se le da un sentido humanista. Las seis caracteristicas que o
definen son {as siguientes:

e EI control de calidad en toda la compafia: todos los dopuumemos y

todos los empleados deben participar, es un enfoque i
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e Educacion y entrenamiento industrial, como pilar fundamental para el
desarrolio de la cultura de calidad.

e Actividades de los circulos de calidad.

e Auditorias de control de calidad (hechas por el Presidente de la
compafiia Premio Deming como reconocimiento a las compafiias a nivel
nacional).

e Aplicacion de métodos y herramientas estadisticas.

e Promocion de actividades de control total de calidad en toda la nacion.

Ishikawa enmarcod seis puntos principales para una nueva Filosofia
Administrativa:
Primero calidad, ias utilidades son consecuencia.
El consumidor orienta la calidad, no el producto.
£l siguiente proceso es el consumidor.
Hablar con hechos y datos: mediante la apli ion de métodos y
herramientas estadisticas.
Administracion que respete al hombre: d racia ind ial.
Administracion funcional.

1.4.4.4. Phil Crosby

om hLN=

Crosby un importante consultor de calidad en los Estados Unidos, ha
promovido intensamente su filosofia de calidad en las

Ha dado a conocer su onloque a través de dos llbtos do .mplm difusion: La
calidad no cuesta y calidad sin lag Hace énfasis en que los costos por maila
calidad representa hasta un 30% de los gastos de una compaflia, por lo que todo
lo que se pueda hacer para evitar una mala calidad,. sera en realidad una inversion
para la compafiia.

Su famosa afirmacion, “Calidad es hacer las cosas bien desde la primera
vez", da a entender que cuando algo debe ser corregido se afladen costos extra
tanto para el productor como para ef cliente.

Fundamentos de calidad

Para Crosby la admini ion por calidad se basa en cuatio principios
fundamentales:

1. Calidad es cumplir con requisitos

2. El sistema para asegurar la calidad es la prevencion

3. El estandar de desempefio: cero defectos.

4. €l si na de ion: los costos de calidad. Lo que cuesta el

incumplimiento con fos requisitos.
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Los 14 pasos de la administracion por calidad.

Los pasos para implementar un programa de mejora de calidad en la
organizacion y que permitiran la aplicacion de los cuatro principios fur
son:

" Prsr gt

1. Establecer el compromiso de la di Y con la

Formar el Equipo para la Mejora de Calidad (EMC).

Capacutar al personat en los concoptos de calidad.
blecer mediciones de calid

Evaluar los costos de calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

Tomar acciones correctivas.

Planificar el “dia cero defectos”.

Festejar el “dia cero defectos”.

10.Establecer metas.

11.Eliminar las causas del error.

12. Dar reconocimiento.

13.Formar equipos de calidad.

14. Repetir todo el proceso.

1.4.4.5. Mochael H yJ Champy

5"9’.“9’.‘"?."’!"

Hammer y Champy son consultores pioneros en el campo de la
Reingenieria de servicios.

Michael Hammer es el desarrollador y principal expositor del concepto de
reingenieria.

Ambos autores sostienen que no debe haber conformismo con lograr
mejoras en calidad de un 10 a 15% de magnitud. Proponen que hay que centrarse
en los procesos y “reinventarios”.

Su enfoque de mejora radica en la Reingenieria que definen como:

“La revision fundamental y el redisefio radical de los procesos para alcanzar

mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.”

Principios para redisefar los pr

Hammer y Champy, ofrecen principios para el redisefio de los procesos
como una de las herramientas basicas para lograr las mejoras en calidad, que
son:

e Combinar varias tareas en una sola

o Ejecutar los pasos del proceso en orden natural y no necesariamente en

forma lineal

e Procesos con multiples versiones adaptadas para situaciones

especificas

e Las tareas realizadas en el sitio razonable

e Reducir verificaciones y controles
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Minimi. tas r idades de conciliacion

Las actividades de conciliacion se minimizan

Se ofrece al cliente un solo punto de vnsm

E1 trabajo se organiza en actividad d

Considerar el apoyo que brinda la tecnologia informatica
1.4.4.6. Raymond L. Manganelly y Mark M Kiein.

Consuitores en admi on, Presidente y vicepresidente
respectivamente de Gateway, firma de consultaria en administracion, en su
Metodologia Rapida para la transformacion de los negocios., han aportado una
explicacion muy clara de lo que sigmﬁca rediseflar una organizacion y una
metodologia detallada para emp a cabo un proyecto de reingenieria.

Aportaciones importantes.

Los autores proponen una clasificacion de actividades que componen los
procesos:

e Las actividades que agregan valor (las que son importantes para los
clientes).

e tas de traspaso, son las Qque mueven el fiujo de trabajo.

e | as de control que se crean para controlar los traspasos.

Tipos de procesos

Los procesos en {a organizacion pueden analizarse desde dos perspectivas:
a) Los estratégicos /no estratégicos: son aquelios importantes para los
objetivos y estrategias de la organizacion.
b) Los de valor agregado / no valor agregado: Son aquelios
indispensables para satisfacer las necesidades de los clientes.

Los procesos a redisefiar son aquelios que son estratégicos y de valor
agregado para la organizacion.

Metodologia para el redisefto del proceso

Preparaciéon: En esta etapa se discuten los objetivos que se buscan con el
proyecto de reingenieria, se establecen indicadores y metas y se prepara un plan
inicial para el proyecto.

identificacion: Se idemiﬂcan los procesos estratégicos y de valor agregado
y a través de un analisi iendan los procesos especificos a redisefiar,
tomando en cuenta su |mpacto en los objetivos de la organizacion.

Visién: Presenta los escenarios de cambio de los procesos sujetos de
rediseno. Busca avances decisivos.

Solucién: Se compone de dos etapas: el disefio técnico, que es el disefio
del proceso necesario para lograr la vision y el disefio social que organiza los
recursos humanos que seran los encargados de operar el proceso rediseffado.
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Transformaciéon: Es el proceso por el cual se implomenta la vision del
nuevo proceso, probando versiones piloto e instrumer iormente.
ol pr de reingenieria y los enfoques de » catidad

Los enfoq de calidad Los p de Reingenieria.

Buscan una mejora de calidad Son mas radicales

Enfatizan la planeacibn y prevencion|Se centra en ol redisefio de los
para el logro de los resultados procesos

Ponen mas énfasis en el control del|Enfatizan la necesidad de disefiar un
proceso u optimizacion del proceso nuevo pmooso y no tratar de optimizar el

Se busca la creacion de una cuitura en | Pueden ser viatos como  una
la organizacion y fas formas de logrario | herramienta para jorar r
los resultados

1.4.5. La calidad en los valores

Para lograr que la calidad funcione en los procesos de produccion es
indispensable crear una cultura e implementaria dentro de ios valores que rigen la
conducta de las personas. £n los procesos es muy importants la motivacion como
motor para el cambio y la mejora continua.

Los valores

Los valores son las normas de que se vale una persona para enfrentarse a
una situacion ante la que debe decidirse por una
Los valores influyen profundamente en el pfoeo.o de toma de decisiones:
e Para fijar objetivos
Para desarrollar alternativas
Al seleccionar una alternativa
Al ejecutar la decision
En la fase de control y evatuacion

Para que algo sea considerado un valor para una persona debe cubrir tres
niveles:

El cognitivo: Esta de acuerdo con que eso es posmvo y vale la pena.

E\ afectivo: Se identifica tanto con "esto” que quiere hacerio o practicario.

El psicomotriz: Lo actua y lo vive.

Margulies y Wallas consideran como elementos esencisles del proceso de
socializacion los siguientes:
e La instruccion directa.
e La imitacion social.
e El reforzamiento.
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE ADMINIS TRACION.

1.4.5.1. El factor humano

o El factor humano afecta mas la productividad y el progreso que el factor
técnico.

Se encuentra al hombre, con sus fortal y debilidad on cada fase del
desarrolio de todo artefacto. Entre sus puntos fuertes figuran:

e Su inteligencia

e Su extrema sensibilidad

e Su facultad de adaptacion

El hombre tiene también sus limites. Sus 'acultades de atencion son
limitadas, fluctan y varian en et >. Puede tipos de errores:

e Humano

e De proyecto

s De operaclén

e Dela percapcnén a la accion

El error humano debe ser
contexto.
Las vias de mejora recomendadas son:

> de un analisi idad vy situarse en su

La persecucion de puntos comunes
El aprovechamiento de la experiencia
El dominio de la documentacion
Promover la fiabilidad humana.

1.4.5.2. Motivacion

La motivacion es el impulso que da eficacia al esfuerzo colectivo dirigido a
conseguir los objetivos de la empresa, es a la vez objetivo y accion. Sentirse
motivado significa identificarse con el fin. Al contrario, sentirse desmotivado,
representa la pérdida de interés y de significado del objetivo, o lo que es lo mismo,
la imposibilidad de conseguiro.

1.4.5.3. Filosofia de calidad de vida

Para que haya calidad, se necesitan personas de calidad. Una persona de
calidad es una persona feliz y autorrealizada, que se respete a si misma y que
continuamente esta desarrollando su potencial.

Caracteristicas que tiene una persona de calidad.

1. Tiene sus metas y objetivos claramente definidos.

2. Tiene una gran confianza en si misma, producto de un buen nivel de
autoestima.

3. Es optimista y tiene una gran confianza en la vida.
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4. Es responsable.

5. Es sensible y empatico a las necesidades de los demas.
6. Es altamente disciplinado.

7. Es altamente creativo y con un alto grado de iniciativa.
8. Tiene un sentido muy claro de los valores.

La calidad como un habito personal.

Adoptar un enfoque de calidad, implica que el actuar con calidad se vueiva
un hébito personal.

Los habitos determinan gran parte del comportamiento. A fuerza de repetir
una accion, se actua en forma automatica, sin darse cuenta.

El formar el habito de actuar con calidad, implica deliberadamente:

o Estar consciente del porqué y para qué de lo que se hace.

¢ Romper con el “ahi se va”".

s Tratar de cumplir con las expectativas de los clientes o usuarios.

e No conformarse con las cosas como estan, perseguir retos y buscar {a

mejora continua.
e Dar el mejor esfuerzo en cada una de las cosas que se realizan.

Y para formar el habito, se tiene que repetir una y otra vez las acciones,
hasta lograr que sean una parte automatica de la conducta.

Formacion de una cultura de calidad.

Es necesario que el enfoque de calidad se convierta en parte de la cuitura,
que trascienda de lo individual a lo colectivo.
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ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

Capitulo 2

2.1.Introduccion a los sistemas de gestion de la calidad

1.

.2. impacto social de los sistemas de calidad.
.3. Las normas.

4. QuéeslalSO.

.6. Por qué surge la serie ISO-9000

6. Qué son las normas ISO

.7. Estructura de la serie 1SO-9000

.8. Perspectiva en México de la ISO-9000
9.
1
1

0. Beneficios
1. Costos vs. Ganancias
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2.2. Estructura organizacional de un sistema de calidad.

2.2.1. interrelacion entre los sistemas de calidad.
2.3. Significado del control de calidad.
2.4. Procesos para la obtencion de productos.

2.4.1. Definiciones
2.4.2. tdentificar los procesos.

2.4.3. Verificar que Ios procesos estén de

procedimientos.

2.5.Cadena Cliente-Proveedor.
2.5.1. Cliente interno.
2.52. Cliente externo.

2.6. Herramientas del control de calidad.
2.6.1. Estadistica
2.6.2. Las siete herramientas de ia calidad
2.6.3. Herramientas de soporte

2.7.importancia de a calidad en la productividad

Resefa histérica de los sistemas de aseguramiento de calidad.

Apllcacson de la serie ISO-9000 a ia construccion

acuerdo con los
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2.1. INTRODUCCION A LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

E! término sistema proviene de la palabra griega “sistema”, que significa un
todo organizado.

Un sistema se puede definir como: la constitucion de un conjunto de
componentes interrelacionados que funcionan juntos con el objetivo comun de
satisfacer una necesidad dada. Puede estar dividido en subsistemas para cumplir
un proposito funcional.

Los conceptos clave de la teoria de sistemnas son:

e Los sistemas son un conjunto de elementos relacionados entre si.
e Los sistermnas estan formados por subsi nas.
L ]
L ]

Al afectar una parte del sistema se afecta al sistema total.
El todo es mas que la suma de sus parte (Sinergia).

La informacion y los sistemnas.

Todo sistema es una estructura que funciona a base de informacion. La
informacion hace que una estructura sea un sistema, y por lo tanto, todo sistema
es un sistema de informacion.

La informacion comunica a los sistemas para que interaccionen, y para esto
debe existir un control. El control permite los resultados asociados a los objetivos y
las acciones para modificar e iniciar los patrones del comportamiento de los
componentes del sistema.
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Sistema de gestion de la calidad.

Parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada al logro de
resultados, en relacion con los objetivos de la calidad. para satisfacer las
necesidades, expectati y requisit de las partes interesadas, segun
corresponda.

Los sistemas de calidad desarrollados actualmente son:

e Control de Calidad.

e Aseguramiento de la Calidad.

e 1SO-9000, Calidad Total.

s Administracion Total de Calidad (snglas en mgles TQM), etc.

De todas las tendencias de la calidad Y d se pueden identificar
actuaimente tres tendencias principales:

Control de Técnicas y actividades de caracter
calidad: operacional, utilizadas para cumplir los
requisitos para la calidad.

Aseguramiento [Conjunto de actividades planeadas y
de calidad: sistematicas implantadas dentro del
sistemna de calidad, y demostradas segun
se requiera para proporcionar la
Tendencias confianza adecuada de gue un elemento
principales: cumplird los requisitos para la calidad

Calidad total: Es un sistema que engloba tanto al
aseguramiento de calidad como al control
de calidad, donde el factor mas
importante es el hombre. Los procesos
técnico-administrativos se hacen para
satisfacer las necesidades del cliente
interno y extemo.

Las cuales son secuenciales e incluyentes, es decir. no podemos hacer
Aseguramiento de calidad si antes no hacemos control de calidad y la catidad
total incluye el aseguramiento de calidad.

2.1.1. Resefa histérica de los sist de aseg & de calidad.

La metodologia del o iento de calidad nace a mediados de los aftos
40’'s considerandose como un proyecto clasificado. En 1960 se utilizé en la
industria nuclear, manejaban diferentes modelos los cuales eran identificados por
claves normativas (MIL-STD 9858Q1, AP1-Q 1, ANSI N45., 40 CFR.50, OIEA
50GQAL, etc.).

En los inicios de ia década de 1980 particularr en México, técnicos de
la Comision Federal de Electricidad (CFE) Petroleos Mexicanos (PEMEX) y L]
Instituto Mexicano del Petroleo (IMP) comenzaron a difundir este conocimiento
las diferentes organizaciones.
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En 1987 Ia Organizacion Internacional de Estandares, ISO por sus siglas
en inglés, con sede en Ginebra, Suiza, armonizé los modelos existentes a nivel
mundial y publicd oficialmente la primera serie de normas sobre el sistema de
calidad que estarian a disposicion de la sociedad en general. Actualmente estas
normas son conocidas como 1ISO 9000, QUALITY ASSURANCE SYSTEMS.

México es miembro activo de ia ISO y colabora en la elaboracion y
aprobacion de las normas 1S0O-9000.

Gracias a |la experiencia adquirida desde 1980, México propuso a nivel
mundial las normas para formar profesionales en aseguramiento de calidad
(Callificacion de auditores en sistemas de calidad) que pudiesen diagnosticar y
recomendar acciones correctivas para sostener los sistemas de aseguramiento de
calidad, esta propuesta fue aprobada por unanimidad por los paises miembros de
la ISO.

El aseguramiento de calidad es una metodologia técnico-administrativa que
permite poner en operacion cualquier proyecto, su concepcion filoséfica se puede
resumir en los siguientes puntos:

e Solamente se puede ofrecer un servicio de calidad mediante proyectos y
programas planeados, sistematizados, documentados, implementados y
verificados periddicamente.

e El compromiso de un sistema de aseguramiento de calidad se establece
en las politicas y directrices de |la direccion de |a organizacion, ia cual
apoya totalmente el sistema.

e El principal recurso es el ser humano. No se le podra exigir a las
personas que realicen su labor con calidad, si antes no se les
proporcionan las herramientas técnicas, administrativas y humanisticas
para logrario.

e Solamente se deben desarrollar sistemas de aseguramiento de calidad
si el objetivo de! proyecto es UN OBJETIVO LEGITIMO.

v Que sea para beneficio de la sociedad.
v Que no dafie el medio ambiente.
v Que impacte en la calidad de vida.

2.1.2. Impacto sociatl de los sistemas de calidad.

£l impacto social que provocan los sistemas de calidad se refieja en los
siguientes puntos:

e Eleva la educacion, capacitacion y habilidades de los trabajadores.

e FEleva la imagen del pais al vender productos y servicios con calidad
certificada.
Abre {a colaboracion entre empresas nacionales e internacionales.
Facilita la transferencia de tecnologia.
Propicia estabilidad social al conservar el empleo.
Conduce al progreso social y economico del pais.
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2.1.3. Las normas.

Una norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido que implica especificaciones o requisitos con respecto a los
cuales se puede comparar algo, para establecer si este algo se encuentra dentro
de la norma.

Existen instituciones internacic it que defi estos parametros de
acuerdo al sector en el cual estos productos y servicios se utilizan.

Las normas fueron creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad
de documentar procedimientos eficaces de procesos tecnoldgicos, luego se
comercializaron para utilizarias en procedimientos administrativos; su desarrolio se
generod a través del campo de la ingenieria.

Una norma puede ser reconocida por una empresa, un sector industrial,
una naciéon o un conjunto de naciones y dependiendo de esto se denominan:

NORMAS EMPRESARIALES (PEMEX, CFE, ITT)
NORMAS DE ASOCIACION (ASTM, ACI, API)
NORMAS NACIONALES (NMX-CC, BSI, DIN)
NORMAS INTERNACIONALES (I1SO, IEC)

De acuerdo con su régimen de aplicacion, las normas pueden ser:

o NORMAS OBLIGATORIAS (Reglamentaciones)
o NORMAS VOLUNTARIAS (NMX-CC, BSI, DIN)

Las normas obligatorias (Normas Oficiales Mexicanas (NOM) en México)
llamadas en el resto del mundo reglamentacionss, son las que tienen que ver
con la SALUD, la SEGURIDAD, la ECOLOGIA y los RECURSOS NO
RENOVABLES.

Las normas voluntarias (NMX en México) llamadas en el resto del mundo
normas, son implicitamente voluntarias y su cumplimiento es contractual.

Las normas ISO-9000 son normas INTERNACIONALES que México ha
adoptado traduciéndolas fielmente al espafiol y son identificadas como normas
NMX-CC.

La institucion mundial Onica que determina los reglamentos de calidad es la
Organizacion internacional de Estandarizacion (ISO).

Normas Y Organi ¥ Exi t

El origen de las organizaciones encargadas de crear normas para la
industria tiene su origen en la antigua Gran Bretafia. La mayoria de las normas;
incluyendo la serie de normas ISO 9000, se modetaron sobre ia norma britanica
BS 5750 emitida por el Instituto Britanico de Normas. La serie de normas 8S 5750
fue ia pionera de las normas de sistemas de calidad a nivel internacional.
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DE GESTION O LA CALIDAD.

A continuacion se muestra una serie de normas regionales disponibles en
diferentes paises en todo el mundo que han sido elaboradas tomando como base

la norma BS 5750.

Especificaciones
para Especificaciones Especificaciones
Pais diseffo/desarrolio, para produccion e para inspeccion final
produccion, instalacion y pruebas
instatlacion y servicio
Internacional SO 9001:1987 1SO 8002:1987 1SO 9003:1987
Australia AS 3901 AS 3902 AS 3903
Austria OE NORM-PREN 29001 OE NORM-PREN 29002 | OE NORM-PREN 28003
Baélgica NBN X 50—003 NBN X 50-004 NBN X 50-005
China GB/T 10300.2-88 GB/T 10300.3-88 GB/T 10300.4-88
Dinamarca DS/EN 28001 DS/EN 20002 DS/EN 29003
Finlandia SFS—1SO 9001 SFS—ISO 8002 SFS—ISO 9003
Francia NFX 50-131 NFX 50-132 NFX 50-133
Alemania DIN 1SO 8001 DIN 1SO 8002 DIN 1SO 8003
Holanda NEN-ISO 9001 NEN-ISO 9002 NEN-1SO 9003
Hungria MI 18991-1988 M1 18992-1988 Mi 18993-1988
India 1S:10201 Parte 4 1S:10201 Parte 5 1S:10201 Parte 6
Irlanda 1S 300 Parte 1/1SO 9001 | IS 300 Parte 2/ 1ISO 8002 | IS 300 Parte 3 / ISO 9003
Italia UNVEW 290011987 UNIEW 28002-1987 UNI/EW 290031987
Malasia MS 985/ 1ISO 9001—1987 | MS 985/ ISO 90021987 | MS 985 / ISO 90031987
México 1SO-8001NMX-CC-03 1SO-8002 NMX-CC-04 1S0O-9003 NMX-CC-05
Nueva Zelanda NZS 5601—-1987 NZS 5602-1987 NZS 5603—-1987
Noruega NS—EN 29001:1988 NS—-I1S0 8002 NS-1SO 8003
Sudaflrica SABS 0157:Parte | SABS 0157:Parte 1| SABS 0157:Parte Il
Espaha UNE 66 901 UNE 66 902 UNE 66 903
Suecia SS SO 8001:1998 SS—SO 8002:1996 SS_1SO 9003:1998
Suiza NS_1SO 9001 NS—1SO 8002 NS-1SO 8003
Tanez NT 100.19-1997 NT 100.20-1997

NT 100.21-1997

Reino Unido

BS 5750:Parte 1:

BS 5750:Parte 2 :

BS 5750:Parte 3 :

Estados Unidos

ANSI / ASQC Q91

ANSI 7 ASQC Q92

ANS! / ASQC Q893

Ex-Unién Soviética 40.9001—88 40.9002-88
Yugaslavia JUS AK. 1.012 JUS AKX, 1.013 JUS A.K. 1.014
Caomunidad Europea EN 29001 EN 298002 EN 29003

De las normas de calidad enlistadas en el cuadro anterior, en este estudio
se detallara la norma 1SO 9000/ NMX-CC, por ser la adoptada por México para el
aseguramiento de calidad en las empresas. Por tal motivo se describira el
contenido de esta norma desde sus origenes hasta su estructura actual y se
explicara el desarrollo e implementacion de un sistema de calidad con base en la

norma iSO 9000.
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La aplicacoén de las normas ISO 9000 sera la b para tar el
sistema de cal d en una constructora para poder ceniﬁcarla

Se adopta la norma ISOQOOOporsu.copucoOn a nivel mundial y por el
proceso econdmico que actualmente se osta Hando de v global, y

ademas por ser de aplicacion general a cualquier situacion empresarial e
industrial.

2.1.4. Qué es (a 1SO.

ISO es la Organizacion internacional para la Estandarizacion, su oficina
central esta en Ginebra, Suiza, en la cual se encuentran representados hoy en dia
alrededor de 100 paises, incluyendo México, a través de organismos destacados
para este objetivo.

Trabaja en base a comités, subcomités y grupos técnicos de trabajo
formados por personai de los paises miembros.

El comité I1ISO TC-176 es el que desarrolla ias normas de sistemas de
calidad.

En México el Comité Técnico Nacional de normalizacion de Sistemas de
Calidad (CONTENNSISCAL) es el organismo homodlogo a ISO, y trabaja de igual
manera, por comités, subcomités y grupos de trabajo.

2.1.5. Por que surge la serie 1SO-8000

El objetivo principal de la norma es utilizar parametros generales comunes
en la mayoria de i0s paises en la cual sera implantada.

ISO detectd |a necesidad de estandarizar los conceptos de sistemas de
calidad, por la diversidad de interpretaciones de los principales términos: “Control
de calidad”, “Aseguramiento de calidad”, “Calidad total®. “Administracion por
calidad”, etc.

Dichos términos tenian diferentes significados a nivel mundial, incluso en
organizaciones de un mismo pais y de un sector particular.

En cuanto a la norma ISO 8000, es intoncionaimente vaga, de modo que
pueda a‘ustarse a casi cualquier operacion empresarial. Se disefi® de manera que
sea posible cer los ientos basicos de una operacion sana para
empresas de cualquier tipo y tamano.

2.1.6. Qué son ias normas 18O

Las normas ISO-QOOO son un conjunto de normas que indican lineamientos
generales para (a ad v de de calid A).
Estos sistemas mvolucran ademas. el uso de:
e Normas de producto
Especificaciones
Normas de medicion y métodos de prueba
Normas de calibracion de instrumentos
Reglamentaciones
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Sus objetivos son:

a) Lograr la satisfaccion del cliente con los productos y servicios de ia

organizacion

b) Manifestar ia ) para der ia e i,

d con los

requisitos del cliente y los requisi bles

c) Mejorar continuamente el sistemna de gestion de Ila calidad
2.1.7. Estructura de la serie 1SO-9000

O-!
NMX-CC-8000-IMNC-2000
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD-
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

1SO-9001 180-9004
COPANT/ISO 9001-2000 COPANTASO 8004-2000
SISTEMAS DE GESTION DE LA SISTEMAS DE GESTION DE tA CALIDAD-
CALIDAD-REQUISITOS RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA
NEI NESFMPERN
Las normas anteriores 1SO 8001:1994, ISO 9002:1994, 1ISO 9003:1994
fueron integradas en una Unica norma SO 9001:2000 (Anexo: B).
La norma ISO 9000 version 2000, l» cual ha sido modificada
estructuraimente, queda integrada por tres normas bésicas Que son:
1SO 9000: Sistemas de gestion de la calidad - Principios ¥y vocabulario
1ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad - Requisi
1SO 9004: Sistemas de gestion de la calidad - R daciones para la mejora
del desempefio
NORMAS BASICAS DE PROPOMITO
(18O 9000: Sistemas de Establece un punto de partida Pera comprender las normas
gestion de la calidad. y define los términos f utilizados en la famika
Fundamentos y de normas ISO 9000, que se necesitan para evitar
iQ. | malentendidos en su UKZACION.
1SO 9001: Sistemas de Esta os Ia norma de . que se 1k para cumplic
gestion de la calidad. eficazmente los sisitos del y los regi ios
Requisitos. i 1] "
1SO 9004: Sistemas de Esta norma prop > yuda pera la i del si
gestion de la calidad. de g Y de a dad p-n iar & las par
Directrices para la mejora inte o mar ; de ia inf
del desemperio. del cliente. I.. No"n. 1SO 9004 ab» tanto la efick i
_del sistema de gestion de is calided como sy eficacia. |

Pagina: 28 UNAM ENEF

L




CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

La revision de las normas ISO 9001:2000 y ISO 9004:2000 se ha basado
en ocho principlios de gestién de Ia calidad (Anexo: C ), estos ocho principios
son:

Organizacion enfocada al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestiéon

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para |a toma de decision
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

ONOOAWNS

Estos principios pueden utilizarse por la direccibn como un marco de
referencia para guiar a las organizaciones hacia la consecucion de la mejora del
desempefio.

Las norma ISO-9001 es llamada norma contractual por que se puede exigir
mediante contrato.

2.1.8. Perspectiva en México de Ia I1ISO-9000

Los sistemas de aseguramiento de calndad (NMX urie CC) actualmente se
estan convitiendo en un requisito cont y li ' a
cualquier tipo de organizacion (mnnu'actumms. unidades de verificacion,
laboratorios, instituciones gubernamentales, empresas de servicio, constructoras,
supervision de obra, proyectistas, etc.)

Para licitaciones publicas nacionales e internacionales se esta requiriendo
que las organizaciones concursantes tengan un sistema de aseguramiento de
calidad (1ISO-S9000/NMX-CC).

2.1.9. Aplicacién de Ia serie 1SO-9000 a la construccion

La aplicacion de la serie 1SO-9000 se describe de manera genérica en la
figura que a continuacion se muestra.
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180-8001

NMX-CC-9000-MNC. COPANTARO $089-2000

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD- IR -CC-0001-MINC-2000
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

1S0-9000
COPANTASO 9000-2000

P frrmraastructrs
proyectos da: 1."““""‘"*”'

s e, {5

Elactronicos
Emgrasss de vanta
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2.1.10. Beneficios

La aplicacion de |a serie ISO 9000 trae consigo una serie de beneficios,
divididos en dos categorias: Beneficios internos y Beneficios externos.
Beneficios externos:
e Entrar y mantenerse en el mercado globalizado.
o Negociar a larga distancia.

Beneficios internos:
o Reducir. desperdi jos, retrocesos y tiempo
OCiosSo.
o Evitar la frustracion humana
€l sistema proporciona un mecanismo para la solucion de
problemas reales.
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L Tiene que induir la triada: auditoria, acci6on cofrectiva y

strativa, para poder ser una herramienta de
soluciondeproblemas

e Es una herramienta de control administrativo.

e Es un marco de referencia para el crecimiento de una
compafiia pequefta.

2.1.11. Costos vs. G b

La implementacion de las normas de calidad implican costos pero a su vez
proporcionan beneficios. En la siguiente tabla se muestran ios costos que se
tendran al aplicar dicha norma y los beneficios que se obtendran al ser aplicada:

C Beneficios
Costo de capacitacion. Menos retrabajos y errores.
Costo tiempo de personal. Mejora de procesos.
Costo del registro ISO-9000 y Clientel satisfechos.
evaluaciones subsecuentes. Pro cL S,
Costo de mercadotecnia y Menos accidentes.
relaciones. Maejor mantenimiento.
Participacion en licitaciones.

2.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

Toda empresa que desee implantar un si de calidad debera ver que la
organizacion cree una estructura flexible y real de acuerdo con sus propias

necesidades.

Para la instalacion del si de lidad, la organizacion atendera ilos
siguientes puntos:

e Formar un area o comité de calidad con recursos humanos y materiales.

e E! area o comité de calidad reportara directamente a la direccion general
de la organizacion.

e La direccion general se asegurara Que el Srea o comité de calidad es
independiente a las actwidm etpocuﬁcan de la organizacion.

e El organigrama sera autori > por la d i6n general.

e El! area o comité de calidad tendra la c idad de relacionarse y
coordinar con toda la empresa, de tal manera que  asegure la
participacion en el desarrolio y sjecucion del sistema de calidad.

2.2.1. Interrelacion entre los sistemas de calidad.

ta interrelacion entre los si as de calidad se da a través de los
siguientes factores:
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Factor técnico

Control de calidad

Factor administrativo

Ser humano
Aseguramiento de calidad
Calidad total

FACTOR TRCNICO

CONTRO\L DE
CALIDAD

SFR HITMANO
FACTOR
AFMANICT® ATIVN

Control de calidad: conjunto de métodos y actividades de carécter
operativo. Compromiso personal.

Aseguramiento de calidad: conjunto de activid: planificad Yy
sistematicas. Aptitud y conocimiento.

Calidad total: liderazgo, satisfaccion del cliente, phmﬁc.coén e.trnugoc.
sistemas de informacion, calidad de vida, cultura ogica, p ' Yy
entrenamiento, trabajo en equipo. Actitud.

2.3. SIGNIFICADO DEL CONTROL DE CALIDAD

Hacer control de calidad significa:
o Identificar los elementos objeto del control de calidad.
Encontrar o elaborar sus especificaciones o normas de calidad
Verificar que los productos estén de acuerdo con las
Cuando los productos no estan de acuerdo con las eopociﬁcoccone.
v Reclamar, devolver o corregir.
v Retrabajar, reclasificar, aceptar con o sin reparacion o rechazar.

Ailgunas de ias herramientas aplicables para el jogro del control de calidad
son:
Tormenta de ideas
Diagrama de afinidad
Lista de verificacion
Diagrama de causa-efecto, espina de pescado de ishikawa

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

Identificar los elementos objeto del control de calidad.

Los elementos aobjeto del control de calidad tanto para proveedores y
subcontratistas, son:

e Personal y mano de obra
e Materiales
e Maquinas, equipos y herramientas de trabajo
e Equipos de inspeccion, medicion y prueba
e Productos técnico-operativos
e Productos técnico-administrativos
€ trar © elaborar sus especifi L © normas de calidad
En ocasiones i Vvias r pero debido a que las exigencias de los

consumidores varian o no son homogéneas, las normas quedan obsoletas y es
necesario revisarias.

Calidad es cumplir con las normas o especificaciones, pero no siempre
existen estas y en muchos casos es necesario crearias.

Las personas al usar o consumir los productos encuentran problemas, por
ejemplo: los planos no son interpretables (Rav=)

Verificar que los product én de do con las especificaciones

Insumos y prefabricados por:

Comprobacién en almacén u obra a simple vista
Comprobacion por pruebas sencillas en la construccion
Comprobacién en taboratorios acreditados de prusbas
Elegir productos certificados con base en normas

Trabajos preliminares, cimentacion, albaflileria, estructuras, carpinteria,
herreria e instalaciones:
v Por supervision
e Productos técnico-administrativos:
v Por verificacién con respecto a las especificaciones descriptivas

2.4. PROCESOS PARA LA OBTENCION DE PRODUCTOS.
2.4.1. Definiciones
Proceso: conjunto interrelacionado de recursos y actividades que
transforman elementos de entrada en elementos de salida.

Procedimiento: Forma especificada de desarroilar una actividad.
Productos: El resultado de actividades o procesos.
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2.4.2. identificar los procesos.

Se dispone de un diagrama de Causa-Efecto con los que se obtienen los
productos

Materiales Maiqui Medici

Matndne Hombre Ambiente
A
L Fartnras raveslas I
N— _
— (. _—
Proceen . Praducta

DIAGRAMA DF CAUSA Y EFECTO

E! Proceso, como se ve en ol diagrama, doponde de los llamados Factores
causales: materiales, maquinas, mediciones. é s, hombre, ambiente. Los
cuales son la materia prima, mano de cbra y lo. procesamientos que darén como
resultado un producto.

El producto es el resultado o el efecto de la mezcia de los factores causales
en el proceso.

E1 conjunto de factores causales recibe el nombre de proceso. No se limita
al proceso de construccion, puede ser disefio, compras, ventas. También
constituyen procesos la educacion, la investigacion, Ia politica.

El conjunto de factores causales tiene que controlarse a fin de tener
mejores productos y servicios.

El namero de factores causales es muy grande, cualquiera que sea el
proceso o trabajo que se seleccione, puede identificar de 10 a 20 factores
causales inmediatamente.

Es antieconomico tratar de controlarios todos, pero los de mayor efecto no
son muchos.

Si se sigue el principio de Pareto. solo tendremos que controlar los dos ©
tres mas importantes. Lo primero es controlarios.

SRS

TESIS CON
FALLA DE GRIGEN
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En la identificacion de los procesos para la obtencion de los productos es
necesario llevar a cabo lo siguiente:

a) En la basqueda, hay que consultar con personas conocedoras del
proceso en cuestion: trabajadores, ingenieros, investigadores.

b) Los involucrados tienen que ser capaces de discutir el proceso franca y
abiertamente, sus opiniones deben evaluarse ntadistu:amema y
verificarse cientificamente, a esto se llama “analisis del

c) La conclusion obtenida debe ser comprensible y aceptable para lodos.
este es el primer paso para fijar procedimientos.

d) Estos procedimientos son perfectibles y pueden quedar obsoletos, por lo
que deben revisarse cada seis o doce meses.

e) Cuando {a gente se dedica a analizar los procesos y a revisar las
normas, la tecnologia progresa y se acumula en la empresa.

2.4.). Verificar que los p & de do con los
procedimientos.

En la verificacion de los procesos y los procedimientos desarrollados se
debe observar lo siguiente:
e Silas cosas se desarroflan sin problemas; No intervenir.
e Sisurgen hechos inesperados:
¥ Registrar problemas e inconformidades.
¥ Verificar los factores causales en cada proceso.
v Verificar por medio de los efectos.
e Tomar las acciones apropiadas:
v Correccion.
¥  Prevencion.

Al aplicar el control de calidad, no se pretende sélo cumplir con las normas
nacionales o empresariales, se debe pretendsr cumplir ademas, con los requisitos
de los clientes.

Un buen control de calidad significa revisar las normas constantemente
para que se refleje la voz del cliente.

2.5. CADENA CLIENTE-PROVEEDOR.

La insatisfaccion asi como ia satisfaccion por parte del cliente, siempre es
responsabilidad del proveedor o proceso anterior.

El cliente no debe sufrir con el producto (bien o servicio) que le entregaron.

Los clientes se diferencian por su posicion dentro de las cadenas en:

Cliente interno: es |a persona, dentro de la empresa que depende
del trabajo y cuya satisfaccion esta en funcion de las acciones y
actitudes desarrolladas.

Cliente externo: el que compra, usa o recibe el producto.
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El cliente también se identifica por su tipo:
e Cliente tomador de decisiones.

e Cliente usuario o consumidor.

e Cliente beneficiario.

e Cliente directo.

Por su estructura:
e Persona.

o Empresa

® Red.

2.5.1. Cliente interno.

Hay que solucionar la desvinculacién entre departamentos, gerencias,
coordinaciones o areas dentro de una empresa.

El concepto de cliente y servicio @s un medio para que ios departamentos
de personal, contabilidad, ingenieria, produccion, direccién, control de calidad,
actigen pensando en qué tipo de servicio pueden prestar a los demas
departamentos o sea a su cliente.

€l concepto de “el proceso siguiente es mi cliente” es un cambio cultural

beneficioso a la empresa.
2.5.2. Cliente externo.

En un mercado de vendedores las empresas fabrican y venden articulos sin

prestar atencion a las necesidad oxp de los ddOres o usuarios.
En un mercado de compradores el en'oque osth on el actuar de acuerdo
con sus puntos de vista, isfacer sus nec

y
Esto aplica al mercado nacional, extranjero o untemacnonal

2.6. HERRAMIENTAS DEL CONTROL DE CALIDAD.

tLa toma de decisiones depende del andlisis de los datos. El analisis de los
datos medidos permite obtener informacion sobre la calidad del producto, estudiar
y corregir el funcionamiento del proceso y aceptar o rechazar lotes de producto.
Los valores numeéricos presentan una fluctuacion aleatoria y por o tanto para
analizarlos es necesario recufrir a técnicas estadisticas que permitan visualizar y
tener en cuenta la variabilidad a la hora de tomar las decisiones.

2.6.1. Estadistica

El objetivo de la disti es gurar que durante el proceso de
transformacion, fos materiales, componentes, ensambles y productos cumplan
siempre con los requisitos, por lo que se proponen algunas de las herramientas
que ayuden a tal proposito.
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En esta propuesta se integran los conceptos de la estadistica que ayudan a
tener criterios preventivos, como los siguientes:

» Estadistica basica: descriptiva y de inf ia.

e Conceptos de variacion: causas especiales de variacion y causas
comunes de variacion.

2.6.2. Las siete herramientas de Ia calidad

Siguiendo el pensamiento del Dr. Kaoru ishib 1 algunas de
las técnicas aplicadas, que se conocen como Las 7 Herramienuu de la Calidad.
Estas son:

Herramienta
1) Diagramas de Causa-Efecto

:;4

cuan
oslldo'ea q;ﬂnumn influir an .wo-bcm busqueda de solucion.
de manera

2§ Pianillas de INspeccion s UN regIstic Ge cuenias O ompo- de cuentas
(d-bcto-llpieo-).nwdom o8 deci,
de defecios.
3) Graficos de Control gs una carta dEgramE eipecaiments | ANBST 18 Sencion,  genicar |
preparado

ou\d-uvmmuvm tendenciss, pauiss y oWas
de a caracteristica de calidad que se | caracteristicas, revelar hechos

4) Diagramas de Flujo 8 UNS reprasent e I secuencia
de etapas. OPEraCoNes. movimienioa,
decisiones y otros avenios Que OCUITen en un

[5) Fistogramas " [Es un

] .
yvuwa-b-dmonun
Proceso.

conocen

) conocens ]

6) Graficos de Pareto Es un Orafico do Ganas SApecaiZaco Qque | ODSSIVEr GuMes 01 6 Cauess
puede empilearse para mosatrar la frecuencia | de

relativa de hechos, como los producios | os producios.

las las
reciamaciones. los falios o los accidenwes. Es
dack, anasliza el porcentaje de ocurrencis de las'
causas de no calidad que pueden afeclr a un
praducto.

7) Diagramas de Dispersion combinacion de dos variables
mwmmwmmm
de datos.

2.6.3. Herramientas de soporte

Para la implementacion y desarrollo de los sistemas de calidad en las
empresas se han utilizado diversas herramientas de soporte, de las cuales,
principalimente, se han aplicado las siguientes:

¢ Reingenieria: Mejora de procesos

e Benchmarking: identificar las ideas exitosas, aplicarias y mejorarias.

e Partnering: Asociacionismo.

e Justin time: Justo a tiempo.
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e Proyect Management: Gerencia de proyectos.
e Kaizen: Mejora continua.
e Franquicia: Duplicar un modelo de éxito.

2.7. importancia de {a calidad en (a productividad.

La relacidbn entre calidad y productividad se ha conslderado que son
opuestas. Se afirma que no se puede mejorar la calidad sin p idas apreciabl
en ia produccion y mayores costos. El concepto moderno es que una mejora en la
calidad conduce a mejor productividad, y viceversa.

La productividad es la medida de qué tan bien se usan los recursos de una
empresa. En su forma general:

Productividag= £72duccion
consumo

El consumo comprende, en general, mano de obra, capital, materiales y
energia, o algiun subconjunto de ellos. A medida que la produccibn aumenta con
respecto a un nivel constante de consumo, o a mediia que el consumo disminuye
con respecto a un nivel constante de produccion, aumenta la productividad.

Se necesita exactamente la misma cantidad de recursos para fabricar un
producto malo que para uno bueno. Si hay m&#s mano de obra que se dedica a
procesar la mala calidad, aumenta el denominador de esta medida; ia producciéon
de mas merma disminuye al denominador. Asi, la productividad puede aumentar
notablemente si se fabrica un producto bien la primera vez. Sin embargo, una aita
productividad no necesariamente quiere decir buena calidad.

Las medidas de productividad dan una indicacion de cémo mejorar la
productividad: aumentar el numerador, o reducir ef denominador, 0 ambas cosas.
Esto se puede lograr de los siguientes modos:

e Mejorar el rendimiento disminuyendo I/os costos totales de operacion,
generando ahorros en tiempo de maquina, y disminuyendo el desperdicio.

e Mejorar la efectividad, mediante mejor toma de decisiones y comunicacién.

e Lograr mejor funcionalidad aumentando la calidad, reduciendo accidentes y
tiempo perdido, y reduciendo al minimo las descomposturas dol equipo.

e Desarrollar mejor salubridad organizacional, mejorando ta moral, satisfaccion y
cooperacion.
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ELABORACION DE PLANES PARA LA
IMPLEMENTACION DE ISO 9000/NMX-CC.

calidad.

3.2.
3.3.

3.4

Capitulo 3
3.1. Requisitos para la implementacion de un sistema de aseguramiento de
3.1.1. Aicance del sistema de calidad
3.1.2. Requisitos del de gestion de la idad (1ISO-9001:2000)
3.1.3. Requerimientos previos a la implar ion de 8 de calidad
3.1.4. Metodologia para la implementacion de la norma ISO 9000.
Integracion del comité de calidad.
Estructura de la documentacion del sistema de g iento de calidad
. Planes y programas para la implemer 6N del de idad
. Caracteristicas del plan de impliementacion.

3.5

3.6.
3.7.

Elementos del plan para implementar ISO 9000/NMX-CC
Diagrama lineal de responsabilidad.
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3.1. REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Definicion
Planificacion de la calidad:

Segun ISO 9000:2000: “parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
ta calidad.”

Plan para la implementaciéon:

Es el documento formal que contiene todas las etapas necesarias para
implementar el sistema de aseguramiento de calidad.

Programa de implementacion:

Es el documento formal que describe al detalle cada una de las actividades
necesarias para cubrir cada una de las etapas del plan. En el programa también
se describen las fechas y responsabilidades de cada una de las actividades.

LLa planificacion puede ser de tres tipos :

1. Planificacion de caracter estratégico
2. Pilanificacion para un producto o un servicio
3. Planificacion de caracter operativo
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3.1.1 Al del sist de calidad

Se han establecido una serie de principios para el logro de la calidad, entre
los cuales, cuatro son los que rigen a la mayoria. Estos son:

1° ) ¢COmo esta definida la calidad?
Esto significa cumplir con los requisitos. Por lo tanto, no significa “ni
lob nilo L .

2° ) ¢CSmMo se logra la calidad?
Ei sistema que logra la calidad lo hace mediante la prevencion
Ayer: Inspeccion, hoy: prevenciéon

32 ) L Cudl debe ser la norma de realizacién?
Cero defectos
& Cuantos errores se le permiten al mecanico que arregla el
ascensor de una casa?
¢ Por qué en el tema de calidad se actua de distinta manera en la
vida personal que en la vida profesional?

4° ) La medicién de la calidad es el precio del incumplimiento
Se mide para mejorar, No se mide por medir
Si se quiere adelgazar, no por pesarse diez veces al dia se adeigaza.

Precio del incumplimiento = Lo que cuesta hacer las cosas mal

Precio del cumplimiento = Lo que cuesta asegurar que las cosas
salgan bien desde la primera vez

3.1.2. Requisitos del sistema de gestion de ia calidad (1SO-9001:2000)

El sistema de calidad definido en ISO-8001:2000 requiere se desarrollen las
actividades que deben ser consideradas cuando se implemente el sistema, que a
saber son:

130 9001:2000
4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de registros de {a calidad
5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente

>—
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5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de (a calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 Revision por la direcciéon
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion para la revision
5.6.3 Resultados de ia revision
6 Gestién de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Infraestructuras
6.4 Ambiente de lrabap
7 Reali i6n del prod
7.1 Planificacion de a realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los isitos relack dos con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente
7.3 Disefio y desarrollo
Planificacion del disefio y desarrolio
Elementos de entreda para el disefio y desarrolio
Resultados det disefio y desarrolio -
Revision del disefio y desarrollo
Verificacion det disefio y desarroilio
Validacion del disefio y desarrollo
Control de cambios del disefio y desarrollo
as
Proceso de compras
2 Informacion de las compras
7. 4 3 Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccion y prestacion del setvicio
7.5.1 Control de ia produccion y de la prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion
del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

7
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8 Medicion, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicidn del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accitn correctivas
8.5.3 Accion praeventiva

Estos requerimientos dan un acercamiento al aseguramiento de la calidad,
dando a {a compafiia que los implemente una base sdlida para construir mejoras
continuas. El logro del registro es el principio para tomar todas las oportunidades
de mejorar la compafiia y su organizacion.

3.1.3. Requerimientos previos a la implantacién de todo sistema de calidad

La implementacion de un sistema de calidad requiere que se cumpia con
una serie de puntos a desarrollar previos a la implantacion, los cuales se enuncian
de manera muy general a continuacion:

Compromiso de la direccion
Motivacion

Formacion a cada nivel
Informacién sobre su evolucion
Comunicacion interdepartamental
Participacion

Medios

Cambio de actitud

Dinamica del sistema de calidad

Cualquier accion que se lleve a cabo en materia de calidad, debe:
e Documentarse
e Ser objeto de seguimiento:
» Reuniones
Programas
Planes
Auditorias, Etc

VVYY

Es decir, no debe perderse de vista las actividades encaminadas a
desarrollar el sistema de calidad.
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3.1.4. Metodologia para la | L i6n de la 1SO 9000.

P

Se han planteado muchas metodologias para implementar la norma I1ISO
9000, estas dependen de las necesidades de cada empresa y su complejidad, la
que a continuacion se presenta es un concentrado de varias propuestas, que de
manera general contempla todos los aspectos necesarios a desarrollar para poder
implementar la norma 1SO 9000.

Metodologia:
1. Ganarse ol de la di 16

Consiste en el oonvencnmvemo y compromiso de |a aita direccion para que
brinden su apoyo en la |mplememacn5n del sistema de gestion de calidad.

2. Andlisis de las idades de la (diagnostico)
Identificar las fortal y debilidad de la er P
3. identificar areas de lento

Realizar una evaluacion general de todas las areas y analizar los
procedimientos e identificar los aspectos a mejorar que redituaran una mayor
productividad.

4. Definir el alcance

Determinar la conveniencia de buscar la certificacion o simplemente
implementar la norma dentro del sistema productivo.
5. Identificar el grupo de implementacion

En esta fase se identifican la(s) persona(s) que se reaponsabilizan de llevar
a cabo la implementacion del sistema de calidad.

6. Realizar el plan general de la implantacion

€l plan general debe contener el tiempo de desarrollo de todo el proceso.
El proceso para la implementacion aqui propuesto consta de 22 puntos que
varian de acuerdo con la magnitud de la empresa que lo aplica y de los
recursos asignados. El proceso se divide en tres fases:

Fase |: Proceso de preparacion.
Fase li: Proceso de implementacion.
Fase lll: Proceso de certificacion.

7. Cursos de sensibilizacion a todo ¢! personal de la organizacion -sobre
1SO 9000-
Se proporciona una serie de cursos con informacion general sobre 1SO
9000.

8. Formacion de auditores internos
Consiste en la seleccion del personal que llievara a cabo las auditorias
internas y se les brindara capacitacion. -

9. Desarrolio del manual de calidad
Consiste describir como se cumple punto por punto {os requerimientos de la
norma ISO 9000.
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0. Setecciéon del n.l.lr-dof (opclond)
Consiste en consultar y
segun la conveniencia de Ia empmu

L certificadora en 1ISO 9000,

11.E izar ¢l p para ia elaboracion de procedimientos ¢
instrucciones de trabajo.
Consiste en un pfooodmﬁonto que indi Ios Hin ientos a seguir para
realizar otros p os de t stad on las areas segun

correspondan, ademas se indica ol 'om\dlo on que se presentaran.

12. Formacion de equipos para m lentos
En cada uno de los d deben formar equipos para
desarrollar ios procodimbnm de sus pvoph. aévreas, cuidando que cumplan
con los requerimientos de la norma.

3.Desarrollo del ! de pr dirnient

Se desarrollan los procedimientos de trabajo que afecten directamente la
calidad de los productos o servicios.

14. implementacion de procedimientos

Desarrollar Ias actividades de acuerdo con los pr ventos ap! ok
15. Auditorias intemnas
Se evalua el grado de avance en la implomamacién del sistema y se
plantea sies r [ ©O correctivas.
16.Revision de Ia dlncclon
La direccion revi los resultad obtenidos de la implementacion y
determina los cambios o la aceptacitn de los procesos y del sistema de
cahdad.
17.Eval ion del 4

Consiste en evaluar la aplicabilidad, claridad, ia auditabilidad y la
obligatoriedad del manual de calidad y de los procedimientos.
18. Auditorias realizadas por ia entidad certificadora
Consiste en la evaluacion por parte del organismo certificador del sistema
de calidad con el fin de corroborar si se aplican correctamente los
lineamientos establecidos en la norma ISO 9000. Se califica con un
certificado de calidad o se rechaza el sistema e indica las no conformidades
encontradas y proporcionando un plan de acciones correctivas a
implementar para evaluar otra ves el sistema y se pueda certificar.
19.Certificacion
Se otorga el certificado si no se encuentran anomalias en el sistema de
calidad.
20.Plan de mejora continua
Consiste en elaborar un plan de b del 7 de calidad, para lo cual
se forma un equnpo integrado por vlfi.o &reas cuyo objetivo es identificar y
proponer las mejoras.
21.M i to del
Consta de la realizacion de auditorias internas y la busqueda de la mejora
continua en cada departamento de la empresa. Es importants llevario a
cabo, ya que si no, se puede perder el certificado.

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIvIL Paging: 45




CAPITULO 3 ELABORACION DE PLANES PARA LA IMPLEMENTACION DE 150 S000MMX-CC.

22.Recaertificaciéon
El organismo certificador realiza otra auditoria cada determinado tiempo con
el fin de verificar que el sistema de calidad este funcionando.

A lo largo de los siguientes capitulos se describiré de manera detaliada los
siguientes aspectos:

Integracion del comité de calidad. (Desa do en este capitulo)

Estructura de la docu ion del si de o iento de calidad
(Desarrollado en este capitulo)

Planes y programas para la implementacion del sistema de calidad.
(Desarrollado en este capitulo)

Manual de calidad. (Desarrollado en el capituio 4)

Manual de procedimientos de 9 de calidad. (D do en el
capituio 4)

Manual de procedimientas técnico-operativos. (Desarrollado en el capitulo 5)

Metodologias de auditorias de calidad. (D Nado en el capitulo 6)

Procedimiento de Certificacion. (Deunoll.do an el capitulo 7)

tos puntos arriba mencionados son la parte medular del desarrollo e
implementacion de la norma ISO 8000.

3.2. INTEGRACION DEL COMITE DE CALIDAD.

Para iniciar la implementacion del si de calidad es o en
cuenta dos aspectos fundamentales:

9. El involucramiento y compromiso de ia Direccion hacia el sistema

10.La creacion de la infraestructura que soportara la implementacion (ver

figura)
SISTEMA DE CALIDAD
COMITE GRUPOS DE
DE TRABAJO
CALIDAD
DIRECCION GENERAL
Figura 3.2.1. Estructura para i el s de

aseguramieate de o calidad
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Formacion del comité de calidad (CC)

Uno de los pilares para la imp ion del es lacr on de un
comité de calidad, generaimente este comité de lidad esté comp to por el

Director general y los gerentes ¢ U pequeflas serian el
Director y los jefes de departamento los mtegmme; del comité de catidad. (ver

figura)
lDIRECCION GENERALI
COMITE DE
CALIDAD RESPONSABLE DEALC.

[ ‘ l GERENCIALES
oruros ||| s ]| cwmw || emooscon | o
DE DEPARTAMENT "
TRABAJO
DEPARTAMENT:
{ B} [ | OPERATIVOS

Funciones del Comité de Calidad

Como primer pilar del sistema de calidad, el comité de calidad tiene las
siguientes funciones, (no son limitativas):

e Gestionar la planeacion para la implantacion del sistema.

e Seleccionar la norma de calidad que se utiizara como referencia para
implantar el sistema.

e Definir el alcance Qque tendré ol sistema de calidad.

e Coordinar la el ion de la dc v ded de lidad
(manual de calidad, procedinientos, etc.)

¢ En algunas ocasiones también interviene en la elaboracion de la politica de

calidad y los objetivos de calidad.

Coordinar y apoyar la difusion e implementacion de Ia politica de calidad.

e Participar en ia sensibilizacion del personal a su cargo, en aigunas
ocasiones s6io coordinaré, pero en olras es muy mmu sU pal
en cuanto al modelaje, es decir, predicar con el
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Sensibilizacion del comité de calidad.

Para implantar un sistema de iento de lidad es nec en
primera instancia sensibilizar a la direccion y a las gerencias exploctndoles Ql por
qué del cambio, cOmMo se realizara y las ventajas del mismo.

La sensibilizacion en la empresa tiene que darse en todos los niveles pero
con diferente enfoque; considerando que en este caso el comité de calidad es de
un nivel gerencial (mandos intermedios en empresas pequefias), |a sensibilizacion
puede ser de la siguiente manera:

e Mostrar el resultado del diagnosti lizado (& de oportunidad de
mejora) contra la meta que se dma alcanzar.

e Hacerios conscientes de la crisis y de la necesidad del cambio
maostrandoles ios costos de ia baja calidad.

e Comenzar a generar una conciencia de calidad, explicando la politica de
calidad del organismo.

e Valorar lo que significa la apertura comercial.

e Estudiar las opiniones de los clientes sobre los productos/servicios
ofrecidos.

e Explicar las ventajas internas (mayor productividad, disminucion de
costos de no-cumplimiento, etc.) y extemas (comercializacion, mejor
imagen, etc.).

La sensibilizacion de este personal se hace mediante platicas impartidas
por personal interno capacitado para ello y en ocasiones por personal externo.

El objetivo principal de la sensibilizacion es CREAR LA NECESIDAD DEL
CAMBIO, mostrando el estado actual de la empresa; pero hay que destacar que
para ello se necesita tiempo, paciencia, disciplina y sobre todo TRABAJO EN
EQUIPO

Capacitacion a la direccion.

Por ser la Direccion general la base en la Que se apoyan los piares para
implementar el sistema de calidad (fig. 3.2.1) y por las responsabilidades que tiene
para con el sistema, se recomienda impartir el siguiente tipo de capacitacion

a) Administracion de proyectos.

b) Planeacion estratégica.

c) Toma de decisiones.

d) Elaboracion de politicas y objetivos de
e) Costos de calidad.

f) Motivacion.

g) Liderazgo situacional. -
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DE 180 CC.

Este tipo de capacitacion es impartida a manera de platicas o cursos muy

breves por la escasa disposicion de tiempo que tienen jos directores y algunos
gerentes.

Capacitacion al comité de calidad.

La capacitacion al comité de calidad debe ser aqueila que les dé los
conocimientos basicos para eoondmar las actividades del grupo o grupos de

trabajo para implantar y mar a este nivel! se recomienda impartir
la siguiente capacitacion:

Las mismas sugeridas a |a direccion.

Técnicas de solucién de problemas.

Sistema de recompensas y motivacion.
Redaccion de procedimientos e informes técnicos.
Aspectos generales de ISO-9000/NMX-CC

o0 000

Responsable de la implementacion.

Se elige una persona responsable del sistema de calidad generalmente por
la Direccion General o por el Comité de Calidad.

Se pide que cumpla las siguientes caracteristicas:
Vision

Experiencia y nivel ejecutivo

Tenacidad

Intuicién

Liderear con el ejemplo

Capacidad de resistencia

Sentido comun

Paciencia

Sus funciones son:

a) Ser el enlace directo entre el comité de calidad y la direccion general,
con el propdsito de presentar al segundo los avances del primero.

b) En ocasiones realiza a coordinacion del diagnostico inicial de 1a
organizacion, ya sea que éste (o realice pononal interno o externo.

c) La ooordmacaén de ja impiementacion del sistema y el monitoreo
constante de la misma.

d) Coordinar la implantacidon y ejecucion de auditorias internas en cada
area que esté dentro del alcance del sistema.

e) La coordinacion y realizacion de la revision del sist de calidad
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Grupos de trabajo

Los grupos de trabajo estan formados por el lider del grupo y los
departamentos operativos que redactaran los procedimientos e instrucciones.
Las funciones del lider de un grupo de trabajo son:

a) Ser el enlace entre su grupo y et P ble de la imp on y/o
el comité de calidad.

b) Difundir la politica y objetivos de calidad entre su grupo.

c) Coordinar las actividades de documentacion del sistema.

d) Sensibilizar a su grupo de trabajo mediante platicas de
concientizacion y motivacion.

e) Retroalimentar a su grupo de trabajo y a lideres de otros grupos de
trabajo.

f) Coordinar la capacitacion que se impartird al grupo de trabajo.

g) Coordinar y poner en practica los procedimientos del sistema.

h) Verificar, mediante auditorias de calidad la efectividad de la
implementacion del sistema a su cargo.

i) Liderar con el ejemplo y el sentido coman.

Las funciones de los grupos de trabajo son:

a) Elaborar el programa de documer ONn @ imp on del si a.
b) Elaborar los procedimientos del si @ instr jones de trabajo.
c) Realizar auditorias internas a otros departamentos.

d) Retroalimentar al lider del grupo.

e) implantar acciones correctivas / preventivas.

f) Notificar de las desviaciones importantes al lider de! grupo.

3.3. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

.

Uno de los aspectos fundamentales del de 0 Viento de
calidad es que éste se encuentre documenlado La manera tradicional de
documentar un sistema de lidad es a t del M { de Calid los

Procedimientos e Instructivos de trabajo.
La norma 1SO 9001:2000, en su apartado 42 1: indica que la
documentacion del sistema de gestion de 1a calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad;

b) Un manual de la calidad;

c) Los procedimientos documentados requeridos en esta Noma
Internacional;

d) Los documentos necesitados por la organizacion pera ssegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos, y
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e) Los registros requeridos por esta Norma Internacional.

Las metodologias para documentar un sistema de calidad son muy
diversas, por esta razén el TC/176 de (SO ha elaborado l- norma 1SO-
10013/NMX-CC-18 que se refiere a la “elaboracion de manuak . con
el fin de normalizar, en ia medida de o posible, la doct 0 dei i de
calidad. (En et capitulo 4 del presente trabajo se describe con mas detalle ia
elaboracion del manual de calidad.)

Tradicionalmente el sistema de asegL iento de lidad se documenta
como se muestra a continuacion:

NIVEL 1
MANUAL DE CALIDAD
‘ GOBIERNA ‘ RASTREABLES
LOS: HASTA:
NIVEL 2
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
‘ GOBIERNA * RASTREABLES
LOS: HASTA:
NIVEL 3 NSTRUCCIONES OPERACIONALES
(lNSTRUC‘I’IVOS FORMATOS,
REGISTROS, REFERENCIAS)
v
NIVEL 4
DATOS TECNICOS
Breve d ipcion de los niveles de ¢ del sistema de calidad.
NIVEL 1: Manual De calidad
El manual de calidad d ibe, principal , las politicas de calidad de ia
empresa y el ;QUE? hacer en cada una de elias; y de _manera oonoral toda la
estructura organizacional, de los prc dimé de

calidad seleccionado, y asi cumplir con ios | requisitos de la norma.
Nivel 2: Procedimientos

Los procedimientos Han: ;QUIEN hace Qué?, . CUANDO es realizado?
Y LQUE DOCUMENTACION es utilizada?, para verificar que las actividades que
afectan la calidad fueron ejecutadas como se especifico. Es decis, describen ias
actividades que un departamento o una persona (cuando sea necesario).debe
realizar para cumplir con los requisitos de la norma seleccionada, del organismo
de calidad (en su caso) y las politicas establecidas en el nivel 1.
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Nivel 3: Instructivos, registros y formatos, referencias

instructivos

Los instructivos detallan el ;COMO? realizar las actividades especificas y
que sin elios afectaria de manera adversa la calidad. L os instructivos proporcionan
conocimientos y/o directrices necesarias para decidir o interpretar la informacion
bajo verificacion. Las instrucciones de trabajo que se utilizan son de dos tipos:

INSTRUCCIONES RELACIONADAS CON EL SISTEMA. Estas son
complemento de los procedimientos, debido a que proporcionan instrucciones
detalladas de céomo realizar una actividad especifica (por ejemplo: controles,
inspecciones, pruebas especificas, proceso de materiales o documentos).

INSTRUCCIONES RELACIONADAS CON EL CONTRATO. Estas traducen
tos requisitos especificos en un contrato en documentos de trabajo (por ejemplo:
dibujos, lista de materiales, hojas de ruta, inspecciones, pruebas, instrucciones de
procesamiento o empaque).

Registros o formatos

Estos registros y formatos proporcionan la seguridad o evidencia objetiva de
que los requisitos especificados de calidad se alcanzaron y el sistema de calidad
de la Empresa se implanté correctamente. Los formatos son el medio para
identificar el estado de inspeccion y prueba y/o actividades (por ejemplo etiquetas.
informes de inspeccion y cualquier otro medio de identificacion).

Referencias

Son documentos, tales como una especificacion, una técnica, un codigo.
una practica o un requisito regulatorio que soportan al sistema de calidad y que
son necesarios consultar para lograr la calidad del producto y/o servicio
proporcionado por ia empresa.

Nivel 4: Datos técnicos.

Son documentos, tales como normas internacionales, manuales
operacionales de computadoras, especificaciones detalladas del producto,
manuales de instalacion de productos, es decir, todos aquelios documentos
técnicos que respaldan el proceso de produccion.

Los manuales.

Un diccionario define ia palabra manual como un libro que contiene lo mas
sustancial de un tema., y en este sentido. los manuales son vitales para
incrementar y aprovechar el cumuio de conocimientos y experiencia de personas y
organizaciones.
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Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para trasmitir
conocimientos y experiencias, por que ellos documentan la tecnologia acumulada
hasta ese momento sobre un tema.

Los manuates son una de las mej b i i por que
le permiten a cualquier organi ion r iGN, La nor i on es
ia plataforma sobre la que se sustenta ef emcimienlo y el desarrolio de una
organizacion dandole estabilidad y solidez.

t.os manuales de politicas y procedimientos.

Un manual de politicas y procedimientos es un manual que documenta la
tecnologia que se uJtiliza dentro de un &rea, departamento, direccion u
organizacion. En este manual se deben contestar las preguntas sobre lo que hace
(politicas) el area, departamento, direccion, gerencia u orgamzacién y coémo hace
(procedimientos) para administrar el area, dep 6n, gerencia u
organizacion y para controlar los prc iados a la idad del producto o
servicio ofrecido.

3.4. FLAANES Y PROGRAMAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

El plan de calidad es un documento que establece las practicas relevantes
especificas de calidad, los recursos y la secuencia de actividades relevantes para
un producto, proceso, proyecto 0 contrato en particular.

El ptan debe ser congruente con ios demas puntos del SISTEMA DE
CALIDAD.

El plan de calidad, también muestra, en un diagrama de gran vision la
experiencia de la organizacion.

El plan de implementaci6n es fundamental para una adecuada
administracion del proyecto de aseguramiento de calidad. Son muy diversas las
formas de elaborar este plan dependiendo de las necesidades de |a organizacion.
Es frecuente encontrar en algunas empresas el concepto de plan y programa
como sindnimos, 0 mientras que para unos el documento es un plan, para otros es
un programa.

Por tal motivo se consideran las siguientes definiciones:

Plan para la implementacién: Es el documento formal que contiene todas

las etapas necesarias para implantar el de e niento de
calidad.
Prog de impl i6n: Es el documento formal que describe al

detalle cada una de las actividades necesarias para cubrir cada una de las
etapas del plan. En el programa también se describen las fechas y
responsabilidades de cada una de las actividades.

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CVIL Pagina: 53




CAPITULO 3 ELABORACION DE PLANES PARA LA WP OE 150

P e

Preparacion, revision y apr

Una vez que fa Direccion General ha decidido implantar un sistema de
aseguramiento de calidad, el primer paso a dar es planear en tiempo y recursos
las actividades necesarias para la implantacion.

Generalmente el plan es elaborado por medio de una de las siguientes
instancias:

a) La Direccion General desarrolla el plan junto con un comité de
calidad (gerentes o jefes de departamento).

b) La Direccion General junto con un asesor externo elaboran el plan.

c) El plan puede ser desarrollado por la Direccion General en conjunto
con el comité de calidad y of asesor.

El método que tiene mas ventajas es obviamente el sefialado en el inciso c,
puesto que al mismo tiempo que la Direccion es asesorada, también se esta
instruyendo de alguna manera al comité de calidad en cuanto a la elaboracién del
plan. Los puntos a tomar en cuenta para generar e! plan se presentaran
posteriormente en otro punto de este capitulo.

Antes de dar a conocer el plan, s necesario que éste sea revisado por la
Direccion y los involucrados para asegurarse gue se han tomado en cuenta todos
los factores que podrian afectario en un momento dado.

Los aspectos a tomar en cuenta para realizar esta revision son, entre otros:

Las actividades contenidas en el plan y su secuencia.
El tiempo total del plan y los tiempos de cada fase.
Los responsables de cada etapa.

La disponibilidad de los involucrados.

La disponibilidad de los recursos materiales.

Después de que el plan ha sido revisado, debe ser aprobado por la
Direccion general para darie un matiz de formalidad y de compromiso por parte de
ésta. Una vez que el plan sea aprobado, se difundirad a todos los involucrados en
el proyecto (Comité de calidad).

3.5. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE WIPLEMENTACION.

La estructura caracteristica de un plan de calidad para la implementaciéon de
un sistema de aseguramiento de calidad es:

Titulo

Alcance

Secuencia de actividades

Referencia de procedimientos e instrucciones aplicables en el plan
Caracteristicas a verificar y/o controlar

Método de control para un punto en especial
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e Responsable de cada fase (matriz de responsabilidades)
e Tiempo estimado para cada fase

El plan para la implementacion del sistema de calidad sera un documento
tan amptio como las nec idades de ia orgar v lo requ . de modo que los
puntos mencionados anteriormente no son limitativos.

3.6. ELEMENTOS DEL PLAN PARA IMPLEMENTAR I1SO 8000/NMX-CC

En la figura siguiente se proponen los elementos minimos necesarios que
se toman en cuenta para realizar una adecuada implantacion del sistema.
Cabe mencionar que estos eslementos no necesariamente se siguen de manera
consecutiva, pues es factible que algunos se realicen en forma paralela.

Plan para la implementacion del Sistema de Aseguramiento de Calidad.

N ACTIVIDAD ne | Fob | Mar [ Abr Jun [ Jul [ Ago
fnvolucrar a la dreccidn general

Formacion del Comité de Calidad (CC)
Diagnostico det sistema actual
Sensibilizacion del Comité de Calidad

Capacitacion a la direccion y al Comité
de Cali

Seleccion del representante de la
direccion

Elaboracion y difusion de (a politica de

El; i6n del manual de calidad
Formacion de grupos de trabajo (GT)
0.| Ser y de los Grupos de
Trabajo

11.[ Capacitacién a los Grupos de T

12.| Documentacion de los procedimientos
de aseguramiento de calidad

13.| Documentacion de las instrucciones de
trabajo

14| impiantacion de procedimientos e
instructivos (difundir, utilizar y auditer’

alolol N @ olaleln-®

15.| Formacion y calificacion de auditores
internos

16.] Primera auditoria inwna
17.] Acciones cor

18.| Preauditoria de coﬂmc.cion
18.] Acciones comectivas/,

20.] Auditoria de ceﬂiﬁcac&ov\

TESIS CON
FALLA DE UIGEN
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3.7. DIAGRAMA LINEAL DE RESPONSABILIDAD.

El DLR es una matriz que interconecta las areas organizacionales (o las
personales) con sus funciones y/o actividades. También involucra el grado de
responsabilidad en un proceso (supervisa, desarrolla, coordina, aprueba, etc.)

Matriz de > bilidades del si de gestion de (a calidad.

R="Responsable
D= Debe contribuir
EJd

R HEELTE

4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Roquisitos generaies

4.2 Requisitos de documentacion
S R abllidad de Ia

5.1 Compfomiso de la dif
5.2 Enfoque al cliente
= =
[

deiSC.

.3 Politica de la
.4 Pianificacién
5.5 Responsabilidad, autoridad y

comunicacion
5.6 Revision por la direccion
6 G de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructuras

6.4 Ambiente de rabajo
7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del
_producto

7.2

Pr v ados con el cliente
7.3 Disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y
8™ 6n, anal

8.2
8.3 Control dei producto no ™me
8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora
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ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD Y DE
LOS PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

Capitulo 4

4.1. Manual de calidad.

.1.1. Definicion

. Objetivos del manual de calidad
. Contenido del manual de calidad
. Manual de politicas de calidad

. Elaboracion, autorizacion y revision del manual de calidad
. Beneficios del manual de calidad
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A
.
1.
.
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4.2. Manual de procedimientos de aseguramiento de calidad.
Definicion

2.1,
.2.2. Procesos administrativos

.2.3. Procesos administrativos de calidad
2.4.

2.5,

Procedimientos requeridos por la norma
Recomendaciones
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4.1. MANUAL DE CALIDAD.

La normativa 1ISO-8000/NMX-CC de sistema de calidad establece que la
organizaciéon debe contar con un manual de calidad documentado.
El punto 4.2.2 de ia norma 1ISO 9001:2000 establece que:

“La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad que
incluya:

a) El alcance del sistemna de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de cualquier exclusion;

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a los mismos; y

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.”

La forma tipica del documento principal empleado para mostrar o describir
un sistema de calidad documentado. es un manual de calidad. Como referencia
véase NMX-CC-018-1996-IMNC.

4.1.1. Definiciéon

El manual de calidad describe. principalmente, las politicas de calidad de ia
empresa y el JQUE? hacer en cada una de ellas; y de manera general toda la
estructura organizacional, ademas de los procedimientos inh tes al sis de
calidad seleccionado, y asi cumplir con los requisitos de la norma.

>
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Define al sistema de administracion de la calidad de la organizacién en
funcion de sus politicas, objetivos y estructura.

El manual de calidad cubre todas las politicas y planes de calidad que
proceden de la cuspide de la organizacion.

El manual de calidad se dirige al menos a cuatro publicos diferentes, uno
interno y tres externos.

Publico: } é

Interno: Gerentes de la organizacion y, Guia de referencia para la politica

en alitimo termino, de todo el personal. organizacional, recordatorio de las
r de direccion.

Externo nomero 1: Los evaluadores de [Obtendran un juicio preliminar sobre la

los sistemas de administraciéon de aptitud para el registro en el manual de

catidad. calidad. Sirve para demostrar la forma

en que la organizacion adaptd los
principios de evaluacidn y control en
diferentes entornos.

Externo numero 2: Clientes y Se interesan por |a declaracibn de
compradores. politicas de calidad, muestra el nivel de
servicio que pueden esperar, ayuda a
explicar los nuevos procedimientos que
se adopten.

Externo numero 3: Proveedores. Introduce procedimientos para examinar
y vigilar a los proveedores.

En el manual de calidad se blecen los siguientes aspectos:

El qué hay que hacer para ef na de
Son las politicas y directrices del sistema de calidad.
Debe tener el reconocimiento oficial por la direccion del area.

Este manual debe cubrir por lo menos los siguientes aspectos:

Hoja de presentacion y de control para su distribucion

Hoja de control para las revisiones del propio manual
Descripcion breve y clara de las politicas del sistema de
calidad

Descripcion de los procesos y servicios que cubre el
sistema de calidad

Organigrama general

Descripcion de autoridades y responsabilidades de las
personas y dependencias que participan en el sistema de
calidad

VvV ¥ YVY
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4.1.2. Objetivos de! manual de calidad

4.1.3.

Los principales objetivos de este manual son:

Py

Definir la estructura del sistema de calidad y las responsabilidades para

con la calidad de las diferentes areas funcionales.

Demostrar el cumplimiento de la norma

aplicada
Documentar y oomunicar ias politicas y ooiohvo. de calidad

Servir de base para impk tar of si

Fortalecer la confianza de los clientes para satisfacer los requisitos

contractuales en los casos que se requiera
Orientar a los empleados hacia la calidad

Proyectar una nueva imagen favorable de la empresa
Dar a conocer al personal de nuevo ingreso la filosofia de la empresa

Servir de base para auditar el sistema de calidad
ido del | de calidad

Normalmente un manual de calidad tiene el siguiente contenido:

Portada y hoja de asignacion

Titulo, alcance y campo de aplicacion
indice

Explicacion introductoria sobte la esmpresa
La politica de calidad

yc de
Descripcion de la eslructura organizacional,

autoridad

responsabilidades y

Descripcion de los elementos del sistema de calidad

Definiciones (si es necesario)

Una guia sobre el uso y responsabilidades del manual

Referencias a procedimientos documentados

Anexos de informacion de soporte (si s necesario)

Cuando se revisa un manual de calidad, ss pueden distinguir los puntos
anteriores agrupados en tres 2

Tabla de difer i de un i de calidad

SECCION CONTENIDO

Politica de calidad de la compafiia | Enunciado de la

Enunciado

de calidad,

ia
responsabilidades y autoridad
Detalles del programa de

politica
Enunciado de los objstivos de calidad
de asignacion de

de responsabilid:

Descripcion de sistemas =2

ipcion de Ias funciones
programa de calided definido por los objetivos de
umi-ymwwdm
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DE CALIDAD.

Indice de procedimientos Incluye todos los procedimientos y lineamientos
de todos los sistemas del aseguramiento de
calidad en todas sus funciones.

4.1.4. Manual de politicas de calidad.

Dicho manual abarca los siguientes puntos de ia norma:

Se elabora una portada para este manual que contenga logotipo de la
empresa, hoja de revision, indice del contenido de dicho manual.

0.- Introduccién. En este punto de la norma se hace referencia al
compromiso de |a empresa con aseguramiento de calidad, giro de la
empresa, es conveniente ingresar una curricula de la empresa.

1.- Objetivo y campo de aplicacion. Del si de calidad por
implementar.

2.- Normas de referencia para ol sistema de calidad.

3.- Definiciones aplicables al sistema de calidad. Aqui se presentan ios
términos mas comunes empleados.

4.- Sistema de gestion de ia calided

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de registros de la calidad

S.- Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
54.2 Plamﬁcoeibndelmmadoguﬁondolacddod

5.5 Responsabilidad, ridad y comur
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Represontante de |a direccion
5.5.3 Comunicacion intermna

5.6 Revision por la direccitn
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion para la revision
5.6.3 Resuitados de |a revision

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA C/ViL - Pagine: 6!
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6.- Gestion de los recursoe
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructuras
6.4 Ambiente de trabajo
7.- Reati i6n del produch

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con ol cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto
7.2.2 Revision de los requisi lacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con ol dion!o
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrolio
2 Elementos de entrada para el disefio y desarrolio
3 Resultados del disefio y desarrollo
4 Revision del disefio y desarrollo
S Verificacion del disefto y desarrollo
6 Validacion del diseflo y desarrolio
.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
7.5.2 Vali 6N de los p! de la produccion y de la
prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
.- Medicion, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accion comrectivas

3.
3.
X
3.
3.

NNSNNSNSNG
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8.5.3 Accion preventiva

Los puntos son d rit licar&n en el sistema de calidad y si
alguno no debe ser incluido dobort ser )ulﬂﬁcado

En el ANEXO F se muestra un ejempio de un manual de politicas de
calidad.

4.1.5 Elaboracion, autori i6n y revision del i de calidad.

a) El manuat de calidad es elaborado por una persona o grupo de personas
designadas como responsables, este grupo de personas generalmente
es denominado Comité de Calidad.

b) Et manual de calidad es autorizado por ia direccion general, una vez que
ha sido revisado por ésta y por los responsables de los departamentos
que se eneuomn bljo of sisterna de calidad.

c) El del a de lidad y o Comité de Calidad son
quienes revisaran periédicamente o m-nu.l de calidad, éste se revisara
cuando:

e Las circunstancias de |la empresa hayan cambiado (Por ejempio:;
ampliacion y modificacion del alcance del sistema).
e Conforme lo establece el propio manual.

£1 manual de calidad es el unico documento del sistema de calidad que
tiene estas dos categorias CONTROLADO Y NO CONTROLADO.

Las condiciones controladas implican que el manual recibe un numero de
serie y se asigna a una persona especifica, la cual dobo nodblr euﬂqulor camboo o
modificacidn realizada al documento (actualizacion). Ac
mantenerse siempre al dia y numerarse en forma pfogmbv-

El encargado del sistema de calidad debe ser ol que controle la distribucion,
actualizacion y resguardo de las copias controladas (y de las obsoletas).

Las condiciones no controladas implican que e manual seria emitido y
entregado Gnicamente para propositos de informacion y por lo tanto, no se tiene el
compromiso de actualizarfo. Las copias no controladas sélo se fecharan cuando
se expidan.

4.1.6. Beneficios del manual de calidad.

E! manual de calndad es consnderado como una de las principales
herramientas para imp i
L_os principales beneficios del manual de calidad son:

a) Describe las tareas: un manual de calidad es el aima de los sistemas de
calodad Es la transformacion del enunciado en procedimientos y
lir i >s para todas las actividades de Ia organizacion.
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b) Herramienta gerencial: para toma de decisiones; ol manual de calidad
puede proporcionar informacion en cualquier momento sobre diversos
aspectos de las intenciones de la emp para h {a calidad en su
busqueda de la satisf ion  del i . Por consiguiente, esta
informacién es muy util para tomar o b y preci

c) Fuerza de trabajo productiva: ésta es quizb una de las principales
ventajas del manual de calidad. Cada trabajador cuenta con ias
instrucciones de cémo realizar su trabajo y con los estandares que la
compafia confia alcanzar. De esta manera esio reduce ia curva de
aprendizaje, aumenta ia motivacion y alienta a los empleados a
aumentar sus niveles de produccion.

d) Mejorar la imagen de ia compafiia: a los ojos de los clientes, un manual
de calidad ilustra la determinaeobn y .oriod-d de la empresa proveedora

de lograr mejom w on beneficio del cliente.
También es una h . pod para que los proveedores sigan
el ejemplo y conformen sus &nd; a los clienk

o) Desempefio objetivo: un manual de calided proporciona informacion
basada en hechos y cifras y, por consiguiente, las empresas no tienen
que depender de informacion subjetiva, los cuellos de botella se
identifican con mas facilidad y, como resuitado, las acciones se aplican
con mayor rapidez.

f) Herramienta de entrenamiento poderosa: un manual de calidad no
depende de la contribucion individual de una ponona especifica para

implantar un programa de v-‘ . puesto que el
manual de clualizad: pormih qQue la
empresa cuente con pmgromas de entre . con

técnicas modernas y que se basa en principios modomos
Otras ventajas importantes del manual son:
e Estimula la uniformidad en la d ion.
o Elimina confusiones y duplicidad.
e Es un instrumento de mercadotecnia.

4.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

4.2.1. Definicién

El manual de procedimientos de calidad trata sobre todo de |a préctica, el
nivel operacional del sistema de administracion de Ia calidad.

Establece un modeio detaliado de la on que la organi ion deberia
operar y contra qué evaluadores de la 36N de la calidad se val an las
practicas actuales para registro.

Cubre todos los procedimientos que se desarvollan e implantan en el nivel
intermedio de ia organizacion.
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DE DE CALIDAD.

El manual de procedimientos de aseguramiento de catidad:

Es el como hay que haceﬂe para implantar &} si.tem. de calidad
Cubre los prc dirmié s del de calidad (administrativos)
Concretiza las politicas de calidad de manera plansada y sistemdtica
Contempia a detalle la forma en que se realizan las actividades

Cubre los blecidos en las normas ISO-8000 segun el
modelo de conformidad seleccionado (8001)

€l manual de procedimientos de aseguramiento de calidad se dirige al
publico interno y externo.

Publico: Interds.

Interno: Mandos intermedios. Desarrollan fos procesos y se aseguran
de que se -

Externo: evaluadores externos. Verificar que todos los procesos

importantes de administracion se
encuentran representados y que los
procedimientos los cubren de manera
adecuada.

El manual de prc imientos de iento de calidad consiste de:

e Procesos de administracion
e Procedimientos de administracion de la calidad

4.2.2. Procesos administrativos

Al comenzar a ver lo que sucede en la organizacion, sera posible identificar
los grupos de actividades gerenciales qQue comparten un tema o proposito
comunes. Estos son los pr gerenciak Iniciar ol ual de procedimientos
de calidad estableciendo cuales son los procesos administrativos clave de 1a
organizacion.

Los procesos )>s se pueden idemntificar a través de los
departamentos de la orgamzncubn

Ventas y mercadotecnia
Finanzas

Compras

Produccion

Distribucion

Personal

Para identificar fos procesos de cada organi se deberan hacer
preguntas tales como:
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¢ Quiénes son exactamente los clientes?
£ Cudles son los productos o servicios?
£Qué funciones se tienen?

Otras formas en que los pr d tén dirigidos son:

» Procesos administrativos en linea de tiempo: comienza por una orden de
un cliente o comprador y termina cuando se cumple la orden y quien la
colocd paga por jos bienes o servicios de la misma.

e Procesos administrativos independientes en el tiempo: se tratan de
actividades a largo plazo o continuas que apoyan los procesos
dependientes del tiempo.

e Procesos administrativos dirigidos hacia el cliente: se da con la variedad
de clientes y sus requerimientos particulares.

s Los procesos administrativos e ISO 9000: proporciona una lista de todas
las actividades gerenciales que es preciso documentar en el manual de
procedimientos de calidad.

4.2.3. Procedimi admin tivos de calidad

Dicen a las personas como llevar a cabo todas las actividades
administrativas que ES preciso realizar en |la organizacion. Los procedimientos
estan alli para asegurar que todos jos integrantes de la organizacion hagan ias
cosas de la mizma manera de modo que encajen con !a forma en que las demas
personas trabajan.

E! manual de procedimientos debe decir:

Como llevar a cabo las actividades de ad, istracion.
Quién llevara a cabo las actividades (titulos de puestos).
Coémo documentar las actividades.

Las instrucciones en el lugar de trabajo que se requeriran como
referencia.

4.2.4. Procedimientos requeridos por la norma.

La Norma ISO 9001:2000 requiers especificamente que la organizacion
tenga "procedimientos documentados™ para las seis actividades siguientes:

“4.2.3 Control de los documentos: se determina como seran aprobados,
revisados, actualizados e identificados todos los documentos requeridos por
e! sistema de calidad.

4.2.4 Control de los registros: se define como seran identificados,
almacenados, protegidos, recuperados, retenidos y disponibles los registros
del sistema de calidad.
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8.2.2 Auditoria interna: se desarrollard la metodologia para las auditorias,
las responsabilidades, la planificacion, realizacion y difusion de los
resultados.

8.3 Control del producto no conforme: contiene los controles, las
responsabilidades y autoridad relacionad con el iento de un
producto no conforme.

8.5.2 Accidn correctiva: incluye como revisar las no conformidades,
determinar las causas, evaluar las acciones a tomar para que no vuelva a
ocurrir, implementar las acciones, registrar los resultados y revisar las
acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva: define como determinar las no conformidades
futuras, determinar y aplicar ias acciones, registrar los resultados y revisar
las acciones preventivas tomadas. *

En el ANEXO G se muestra un ejemplo de un manual de procedimientos de
calidad.

4.2.5. Recomendaciones.

Para la elaboracion del manual de procedimientos de calidad se dan las

siguientes recomendaciones:

Recopilar procedimientos ya existentes

Desarrollar procedimientos donde no existan

Revisar y probar ios procedimientos nuevos y existentes.
Desarrollar los procedimientos con tiempo.

Probar y verificar los procedimientos a medida que se redactan.
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ﬁm‘“_!Am.

ELABORACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS TECNICO-OPERATIVOS.

Capitulo 5
§.1. Procedimientos.
5.2. Objetivo de los procedimientos.
5.3. Tipos de procedimientos.
5.4. Metodologia para etaborar procedimientos.
5.5. Fases en el proceso de elaboracion de procedimientos
5.6. Qué cuidar en los procedimientos.
5.7. Estructura para elaborar procedimientos.
5.8. Formato maestro.
5.9. Las pruebas de efectividad de los procedimientos.

5.10. Los instructivos de trabajo.

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL Pagina: 6o




CAPITULO 5 ELABORACION DEL MANLIAL DE PRC

Manual de procedimient técnico-operativos (Instrucciones y
procedimientos).

En el manual de procedimientos técnico-operativos se contempian las
instrucciones, procedimientos y dibujos especificos que se utilizan para el trabajo
rutinario.

El tipo y la forma de esta documentacion puede ser variada, dependiendo
de su empleo, comprende las especificaciones que se deben cumplir, los
procedimientos o instructivos de inspeccion, métodos de prueba, entre otras.

5.1. PROCEDIMIENTOS.

El nivel siguiente de documentacion requeridc para apoyar el sistema de
calidad son los procedimientos, los cuales dan fa evidencia tangible de Ia
existencia del sistema de calidad.

La Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que ia organizacion
tenga “procedimientos documentados® para las seis actividades siguientes:

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

8.2.2 Auditoria interna

8.3 Control del producto no conforme
8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Los procedimientos son la forma espoaﬁcada de desarrollar una actividad y
para que cumplan los requerimientos intery h deben de estar en forma
escrita.
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Los procedimientos son documentos que describen el conjunto de
operaciones o de etapas que, en forma cronologica, se blecen para (I a
cabo un determinado tipo de trabajo.

Ademas, contienen informacion sobre la ubicacion, los requerimientos y los
puestos responsables de su ejecucion.

Como apoyo, tanto para disefiarflos como para entenderios cuando estos
son complejos, se pueden hacer en forma de diagrama que acompafara al texto.

Los procedimientos responden a las preguntas:

. Qué se va hacer?

¢ COmo se va a hacer?
& Quién lo va hacer?

¢ Cuando {o va hacer?

La elaboracion de procedimientos hace posible:

1. Definir funciones y tareas.

2. ldentificar problemas organizativos.

3. Optimizar jos procesos.

4. Redisefar flujos de trabajo.

5. Minimizar el gap productivo que se produce en todo cambio
organizativo, facilitando la adaptacion a las nuevas circunstancias.

Cada procedimiento comprende el conjunto de pasos necesarios para la
realizacion de una operacidn O proceso concreto. Cada uno de estos pasos
corresponde a Su vez a una accion, y ésta debe ser asociada a quien la realiza o
es responsable de la misma.

Cuando ia ejecucion de un paso O de una
condicién, se incluye la misma dentro del paso a reslizar. Asi pue.. si no se
verifica dicha condicion, se han de saltar ios pasos subordinados a la misma,
indicando la referencia de los documentos de entradas (inputs) vy de salida
(outputs), las pantallas del sistema a las que se ha de acceder en su caso y la
normativa te que af a su reali.

Por lo tanto, con los procedimientos .e eonﬂoue informacion estructurada
acerca de los aspectos siguientes:

POy " "

Secuencia en laque ser izan las op o8
Momento en que se desarrollan.

Unidad (grupo o individuo) responsable de su realizacion.
Documentos, archivos y pantallas que se utilizan en ellos.

Linea de actuacion a seguir cuando se presentan emrores

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL . Pagine: 70




CAPITULO 5 ELABORACION DEL MANUAL DE RMMENTOS
e —

5.2. OBJETIVO DE LOS PROCEDMAIENTOS.
Los objetivos basicos que se pretende alcanzar con su etaboracion son:

1.- Compendiar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones
que componen una tarea o actividad, asi como las areas que intervienen
en las mismas.

2.- Establecer formailmente ios métodos y técnicas de trabajo que deben
seguirse para la realizacion de las actividades.

3.- Precisar responsabilidades operativas para la ejecucion, control y
evaluacion de las actividades.

4.- Documentar la operativa de los dustimos puestos de trabajo.

5.- Tratar de suavizar los efectos de la impla Y de un software nuevo
en |a operativa diaria.
6.- Proporcionar una her b de ayuda para el conocimiento de las

tareas que corresponden a cada responsable y mostrar su relacion con
las tareas responsabilidad de otros.
7 .- Constituir un punto de referencia basico para la formacion.

5.3. TIPOS DE PROCEDIMIENTOS.

La mayoria de las empresas documentan cada uno de sus procedimientos
utilizando alguna de las siguientes formas:

a) Forma escrita:

Es la forma mas comun y consiste en enunciados estructurados
relacionados con el objetivo y alcance del procedimiento, esto en forma de
oraciones (prosa) y omniz.doc bajo encabezados.

Er s del to: una serie do enunciados directivos
especificando quoén. hace qQué, cuando y como se va a documentar el
resultado de la aplicacion del pvocodmmo de fo que se va a verificar.

Los encabezados del p o ite van numerados
para su facil referencia y muestran un flujo IOgico de la ejecucion del
procedimiento. Ademis, el nimero del er tra cuando el

control y responsabilidad para e)eeuur la aceubn descrita en el
procedimiento cambia de un departamento o persona a otra.

b) Diagrama de flujo:

Un diagrama de flujo es una ropceumndon esquematica que
muestra todos los p del p es el primer o

segundo paso que utiliza un eq > de andlisis o de p cto para:

24

a) Una me;oreompreobnyomondnﬁomoaobmloqueol proceso es en
términos de puntos de inspeccion, y de o Y.
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b) Determinar como trabaja el > actual te.
c) Determinar como el pmryodo debe trabajar.

Un diagrama de flujo se construye utilizando una simbologia
especifica de uso general, para representar Ias dlversas actividades

(inspeccitn, operacion, etc.) englobadas en el p to.
Un diagrama de flujo es una hommkmu utul para identificar
desperdicios y oportunidades de mejora por desp y comunk el flujo

de los diferentes procesos de una manera efectiva. También muestra el
“gran retrato” de la relacion proceso/procedimiento, permitiendo al analista o

grupo analista hacer las preguntas siguientes, para cada actividad del
procedimiento:

2 Puede identificarse?
¢Puede reorganizarse?
¢Puede combinarse?
¢Puede eliminarse?

Los diagramas de flujo son asi mismo utiles como un medio para
verificar si el procedimiento “"como fue escrito” fluye y termina en una
secuencia logi aseg d que todos los pasos requeridos y
relacionados con el procedimiento hayan sido considerados y que no deja
“alguno sin considerar”.

c) Control de los puntos en forma tabular:

El control de los puntos a través de una forma tabular proporciona de
manera condensada y de facil entendimiento los punlos cl.ve donde el

control y la responsabilidad de las actividad con el
procedimiento son transferidas de una persona a otra o de un departamento
a otro.

La documentaciéon de un procedimiento para verificar los puntos de
control en la forma tabular es considerada como opcional en algunas
organizaciones, sin embargo, en otras es utilizada en todos y cada uno de
los procedimientos con los que cuentan, ya que se logran numerosos
beneficios con muy poco esfuerzo e inversion adicional.

d) Combinacion de las anteriores.
5.4. METODOLOGIA PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS.

La experiencia ha demostrado que al desarrollar procedimientos deben
seguirse los siguientes pasos:
1.- identificar la practica actual (Diagrama).
Esto incluirda una serie de reuniones en las cuales existiran
discusiones con las personas que realizan la(s) actividad(es) y con las
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das en actividad asi como ia revision de la documentacion,
procedlmuentos e instrucciones existentes pera desarroliar la actividad en
cuestion.

2.- Analizar la practica actual.
Al llevar a cabo este analisis se d ara si los procedimientos
son realimente satisfactorios y claros o si deben modificarse.

3.- Elaborar un borrador del prooedirmento

Escribir el prc i diante el cual se realiza (0 se realizara)
fa actividad en cuestion, oeh.lando quién hace qué, como, cuando, donde y
por qué. El documento debe desarrollarse en forma logica y de acuerdo a la
metodologia establecida y en el formato convenido.

4.- Circular y recibir comentarios del borrador.
Distribuir el borrador del procedimiento a todo el personal involucrado
en et procedimiento para recibir sus comentarios.

5.- Analizar los comentarios.
Después de analizar los comentarios Que se recibieron, se determina
cuales son aplicables y deben quedar descritos en el procedimiento.

6.~ Circular el procedimiento con comentarios.

Una vez corregido el procedimiento se vuelve a circular et
procedimiento con los comentarios aplicables descritos en el mismo, a todo
el personal mvolucrado y que huzo sus comentarios al respecto, con la
finalidad de ob

P

7.- Obtener la aceptacion.

Una vez recibida |a aceptacion del personal involucrado en la
actividad de revision de comentarios aplicables, se debe verificar por la
persona responsabie (del control de documentos) designada para darle su
identificacion y obtener las firmas de autorizacion del documento, antes de
entregarios para su Uso.

8.- Entregario para su uso.

Entregario al personal interesado. La entrega no implica,
necesariamente, que todos deban recibir un ejemplar individual. Cuando
varias personas utilizan el mismo procedimiento, el que tengan un “acceso
facil y rapido” al mismo debe ser suficiente (localizado en un lugar
especifico, en el lugar de trabajo para que este visible y pueda consultarse

facilmente).
9.- Ponerto en practica (implamtario).
La implantacion o puesta en priclica de un P di deb

incluir un elemento de instruccion para que todo el personal mteres.do se
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familiarice con el contenido del procedimiento y las instrucciones de
aplicacion.

10.- Supervisar su aplicacion.
Antes de auditar ia implantacion del procedimiento, debe ser
supervisada su apli ion e imp iOn.

11.- Auditar su implementacion.

Después de unas semanas de haber iniciado la aplicacion del
procedimiento y del periodo normal de supervision, se procede a realizar
una auditoria para verificar su efectividad y cumplimiento.

5.5. FASES EN EL PROCESO DE ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Las fases principales del proceso de elaboracion de procedimientos son las
siguientes. enumeradas de acuerdo con {a secuencia temporal en la cual se
suceden:

1) Preparacion y presentacion del Proyecto.

2) Recopilacion y andlisis de informacion.

3) Preparacion de los procedimientos en forma Narrativa y de
Flujograma.

4) Aprobacion y difusion de los Procedimientos.

A continuacion se describen las fases 2) y 3), que se refieren
especificamente a la diagr: ion de p

2) Recopilacién y andlisis de la informacion

La elaboracion de procedimientos se basa en la informacion que el equipo
de trabajo extraiga de los usuarios y areas implicadas en {as op jones.

Para ello, se utilizan las sigui her ientas:

Analisis de la estructura organizativa.
Descripcion de puestos y tareas (si existe).
Entrevistas.

Analisis de documentos.

. Cuestionarios y encuestas.

. Observacion directa.

Para analizar la informacion que permita después Hevar a cabo un proceso
de simplificacion de operaciones, se debe buscar respuesta a las siguientes
preguntas:

opsuNa

£ Qué trabajo se hace?
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£ Quién o hace?
£ Como o hace?

¢ Cuadndo se hace?

¢ Por qué se hace?

En este momentc ss leva a cabo sbhwmiliinaam una ip
pormenorizada, tanto de funciones como de oparaciones.

Durante esta fau ol @aquipo ird eleborando basvadores del procedimiento, a
la vez que p o suarios con ol usuasio. 8i se esth elaborando un
nuevo sistema de infom of interioculor serd ademts e! equipo de desarrolio
de dicho sistemae.

En esta etapa es pnieriu. trabajer solwe representaciones grificas
(flujogramas) de la secuentia de operaciones, ye que facilitan ia construccion y
revision del procedimiento.

Dos de las técnicas mis ofeclivas pere la oblencion y recogida de datos
son: la Entrevista y ia Técnica de Nominel.

Antes de acometer la tarea de hacer el procadimiento propiamente dicho,
se debe realizar un inventarno de procedimientos. para b que van destinadas las

primeras entrevistas. n
En el caso de recoger informacion acernce @e un P to especifico
s necesario saber:
e La importancia del procedimiento.
El inicio y fin del procedimiento a tratar, pars marcar la defimitacion del

mismo.
E1 alcance del procedimiento.

El objetivo del procedimiento.
La periodicidad / frecuencia con Que se realiza.

Secuencia en ia que se realiza cada sccion.
Responsabile de cada tarea o accion.
Informes o documentos implicados.
Aplicaciones que se vean implicadas.

Continuidad / relacién con otros i .
Normativa que pueda afectar a aiguno de los P::Os del procedimiento.

Ofras personas que pi Y Propo
tarea.
Preparacién de los procedimientos en forma Narrstiva y de

Flujograma.

3)
El siguiente paso del pr > oes el d de la narrativa y los
flujogramas correspondientes a los procedimientos inventariados en la fase

anterior.
Para expresar los procedimientos tanto en forma narrativa como de
de} Queseb 1 en @ uso de un

flujograma existen difor.nbs normativas o r
conjunto de reglas y simb [ tablecidos.
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En los siguientes puntos se describen en detalle las dos formas posibles de
representar un procedimiento, la NARRATIVA y el FLUJOGRAMA. Valga
presentar aqui simplemente su definicion:

NARRATIVA: Consta de dos partes, una que se reﬁere al Ob;otivo Alcance
y Aplicaciéon del procedimiento, y otra que es la D nip del r > paso a
paso, detallando quién ejecuta cada accion (Responsable) e incluyendo las
Referencias cruzadas (hormativa aplicable, conexiéon con otros procedimientos,
codigos de los documentos implicados, etc.)

FLUJOGRAMA: tacion grafica del pr dimiento paso a paso, para
lo cual existen una serie de simbolos y una normativa para su utilizacion.

El sistema mas sencillo es comenzar por el flujograma, completando el
borrador ya realizado, y posteriormente, cuando se haya depurado, pasar el
flujograma a forma narrativa.

NARRATIVA

DEFINICION Y ELEMENTOS

La Narrativa es la descripcion literal de los pr dimient. iach
a un flujo de trabajo, y recoge toda la lMorm-clén Mauv- alos ml.moo.
incluyendo: ambito de aplii da,
producto final, etc.

La narrativa es el método normal de documentar un procedimiento. En ella,
se describen todas las operaciones de un proceso, de manera secuencial y
cronologica. Se trata de explicar qQué se hace, quién lo hace y como y cuando se
hace.

A continuacién, se expone detalladamente la manera en que se organiza y
presenta la informacion segun este formato.
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Heojs de
Veraion Fecha

1.- Objetives

2.- Alcance y aplicacion

3.- Descripcion
L3 L] Ll [ n__in A ({11 L] 1]

TE SIS CON
JIGEN

En primer iugar, cada btocodimiomo debe estar completamente identificado
en una CABECERA, que consta de los campos siguientes:

NOMBRE: HOJA _DE _
CcODIGO: VERSION: FECHA:

NOMBRE: se escribe aquel que se haya asignado a cada procedimiento en
el indice general.

El nombre se elige por consenso, y es identificativo del procedimiento de
trabajo.

CODIGO: todos los procedimientos llevan asignado un cédigo, que es
necesario para su indexacion.

El sistema de codificacion permite agrupar los procedimientos y facilita su
localizacion en todo momento, aun cuando se realicen posteriores versiones.

Los cédigos se construyen de la siguiente forma:

XXX Yvy NN

E: . P P
el Ot y sigue comrelativamente de

Siglas asignadas al &rea funcional
a la cual afecta el procedimiento
Siglas asignadas a la orgonizacin
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VERSION: numero secuencial de actualizaciones del procedimiento. La
primera version sera la 1.0, y asi sucesivamente.

HOJUA ___ DE __: numero cormrelativo de pagina sobre el nimero total de
paginas que ocupa el procedimiento.

FECHA: fecha en la que se realiza el procedimiento.
A continuacion de |a cabecera, se identifican el objetivo, el alcance y
aplicacion, la descripcion, y las referencias.

OBJETIVOS:
ALCANCE Y APLICACION

OBJETIVOS: Se debe definir, con caracter general, la finalidad del
procedimiento.

ALCANCE Y APLICACION: Incluye las actividades o elementos a los que
se refiere el procedimiento, asi como las dreas que deben ponerio en practica vy, si
fuera necesario, los momentos en los que antra en vigor su contenido.

DESCRIPCION: Es e punto central del procedimiento, y en & deben
presentarse en forma secuencial todas y cada una de las operaciones que tienen
que realizarse dentro de aquél.

Debe seguir el formato de guion, identificando el responsable de cada fase
o etapa, el orden en que suceden las diferentes fases y ia accion que se realiza en
cada una de ellas.

La estructura de la descripcion es la siguiente:

RESPONSABLE DEN_JINPUT __TACCION JOUTPUT |
| 1 1 1 1 J

La definicibn de cada uno de los campos anteriores se presenta a
continuacion.

e RESPONSABLE:
Se debe escribir el departamento o puesto de trabajo responsable de (a

accion.
Si existe mas de uno, se sep an los p o departamentos con una
barra (/). Siun respc ble realiza acciones sucesivas no se volvera
a repetir el puesto o departamento hasta que cambie el responsable.

e ORDEN:

Cada accion debe identificarse con un numero secuencial a partir del
numero 1. Si dentro de una misma accion existen dos © més altermnativas,
se identificaran con un MIsSMO NUMero y una letra minuscula (por ej: 1a y

1b).
ESFa—rr
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pmcedimaen'oeceomoumgulaquomuo.tmebmohmrmm } %
como tal, une el trabajo de El
procedimiento debe narrarse do modo Qque eonlenga todas las
actividades de principio a fin del ciclo. Si ol procedimiento es demasiado
largo, debe dividirase en subcicios.

7) Organizar ef procedimiento segun la ucuoncia lempor-l iogica: Esta
organizacion permite que la ion sea e W dida. ya que los
Pasos se presentan en su orden légico y nmml

8) Conocer a quién van dirigidos los procedimientos: En una organizacion
existen muchos grupos de personas: alta direccion, mandos intermedios,

operarios, administr os, informéti etc. Todos estos grupos tienen
diferentes int ialidadk y requerimientos, qua deben
tenerse en cuenta a la hora de elaborar & manual de procedimientos.

Identificar claramente al responsable: El procedimiento debe identificar
claramente a la persona resp ble, de la mi forma que describe la
accibn y establece la secuencia de los hechos. Al hacer referencia al
responsable de cada accion, se debe emplear el nombre del
Departamento o el del puoato sin utilizar nombres propios de personas.
10)Tener en cuenta las P res: EI imiento debe recoger la
secuencia "normal” de los hechos, pero o8 Muy importante que detalle
también el tratamiento de las situaciones excepcionales que puedan
presentarse.

9

~

FLUJOGRAMACION
DEFINICION DE FLUJOGRAMA

Los flujogr son tack gréficas de un pProceso.
Son utilizad: b _ mmmummmm
ol flujo de d yla de trabajos que s realizan en un
pr t, asi ol flujo del proceso en un sistema
mecanizado.

Se pueden utilizar, por tanto, para representar procesos ya sean manuales
o mecanizados.

€1 diagrama de flujo represcnta, en forma grafica, ia secuencia que siguen
las operaciones de un determinado procedimiento y/o el recoirido de los impresos
o los material M los Dx tos o p que intervienen para cada
operacion descrita, y puede indicar ef equipo e instrumentos utiizados en cada
Ccaso.

El uso de esta técnica de trabajo presenta las siguientes ventajas:

e Facilita la extraccion de informacion y el desgiose en operaciones
durante la elaboracion del procedimiento.
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e Es un excelente instrumento para la presentacion oral y visual.
e Es muy efectivo para proporcionar una idea gtobal acerca del
funcionamiento del sistema.

Como desventaja mas significativa podemos resaltar lo complicada que
puede resultar su realizacion en algunas situaciones légicas que presentan
multitud de alternativas.

Los flujogramas, en funcién de su mayor o menor nivel de detalle, pueden
ser:

» Flujogramas detallados, mostrando cada actividad y cada documento
separadamente; se caracterizan porque:

e Se desarrollan todos los pasos y tareas para cada uno de los
modulos del sistema.

Se presentan las operaciones excepcionales.

Se proporcionan los numeros de identificacion de los documentos
de referencia de operaciones, pantailas del sistema, etc.

» Flujogramas generales, dando simplemente una idea global del proceso
y en los cuales:
e Los procesos representados so6lo dan una idea global de las
actividades realizadas.
Se omite la documentacion de referencia.
Se suprimen todas aquellas operaciones que no se consideran
muy importantes.

SIMBOLOGIA

La representacion grafica se basa en el uso de un conjunto de simbolos que
denotan un significado preciso y para cuya utilizacion se aplican determinadas
reglas.
Los simbolos utilizados son en su mayoria figuras geométricas a las que se
atribuye convencionaimente un significado, por ejemplo, operaciones que ejecuta
una determinada unidad funcional, documentos, archivos, interfases, etc.

Dos son los estandares que definen los diferentes tipos de simbolos
abstractos (perfiles de figuras geométricas) utitizados en los diagramas de flujo:

e El estandar ASME (American Society of Mechanical Engineers) para
representar flujos de materiales o personas.

e El estandar ANSI (American National Standard (nstitute) para
representar los flujos de informacion

La simbologia utilizada por el estandar ANSI que es el mas extendido en
nuestro pais se expone detalladamente en el ANEXO D.
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TIPOS DE FLUJOGRAMAS

Segun las empr unidad b eftc., nos vamos encontfar con
diferentes tipos de flujogr de rdo con las que ]
cubrir. Por ello, se van a dividir de acuerdo a los siguientes criterios:

Por su formato:

e Verticales: El flujo o secuencia de operaciones va de arriba
abajo

e Horizontales: El flujo o secuencia de operaciones va de
izquierda a derecha

e Panoramicos: Una sola carta representa el proceso entero.
Registra en {inea vertical y horizontal y la participacion de
mas de un puesto o departamento.

e Arquitecténicos: deocﬂbe el itinerario o ruta de una forma o
persona, sobre el p arquit ico del érea de trabajo.

Por su proposito:

e De forma: Se ocupa fundamentalmente de una forrma, con
muy poca o ninguna descripcion de las operaciones. Se
utiliza el formato horizontal.

e De labores (¢qu6 se haco?) Son diagnmao abreviados de
PrC Soélo ias op nes en que se
compone el pvooodlmiomo yelp to o dep o que

‘ las ejecuta. Se utiliza el formato 1 vemcd.

e De método (¢ecoOmo se hace?): 1a de
r cada op on del pmoodmmo dentro de la
secuencia ida y la p e Que debe realizaria. Se
utiliza en formato vertical.
Analitico (¢ para qué se hace?): Presenta no sélo cada una
de las operaciones del procedimiento dentro de (a

secuencia establecida y ia persona que las realiza, sino
queandiz.p.mquéﬂrvenc.damdel..opom
dentro del procedimi -y ignan el tiempo emp

la distancia recorrida, et

Deespado(ujéndelehaee?):? ol itin rio y la

distancia que recome la forma o una persona durante las
distintas operaciones del procedimiento 0 parte de &él, y
sefiala el espacio por el que se desplaza. Se utiiza el
formato arquitectonico.

Combinados: Presenta una combinacion de dos 0 mas de
las clases anteriores. Se utiliza ol formato vertical o
Panoramico.
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Por la naturaleza de los datos:

e Cualitativos: S6lo describen la sucesion de fases de un
proceso en ol orden en que ocusten, las personas o
unidades que las sjecutan y ol método empleado.

« Cuantitativos: Cuando ademés de consignar las etapas de
un proceso en el orden en que ocurren registran
cantidades.

e Con escala de tiempo: En cualquiera de los dos casos
anteriores en que se relacionan los datos con su ejecucion
en el tiempo.

5.6. QUE CUIDAR EN LOS PROCEDIMIENTOS.

Como el objetivo de un procedimiento es proporcionar una directriz o
lineamiento y direccion clara al usuario del procedimiento sobre la naturaleza de la
actividad por realizar y controlar. como, cuséndo, dénde y por quién se lleva acabo
dicha actividad y donde ocurre con otras actividades relacionadas; por tanto, es
importante utilizar palabras simples y directas, y evitar el uso del tiempo pasivo y
términos fuera de uso generalizado.

Redaccion efectiva.
Puntuacion.

Uso de palabras.

iniciales, siglas y abreviaturas.
Claridad.

5.7. ESTRUCTURA PARA ELABORAR PROCEDIWNENTOS.

Contenido basico de un procedimiento:

Ti#tulo: Nombre del procedimiento.

Objetivo: Para qué sera utilizado el ploeodlmoento

Alcance: Donde inicia y donde @l proc

Campo do aplicacion: Area(s) donde va a estar 'uncbnando el
prc nto, que debe coincidir con las que aparecen en las
actividades (h).

Definiciones: términos no comunes que se manejan en el
procedimiento.

f) Referencias: Documentos necesarios para la aplicacion correcta del
procedimiento.

g) R bilidad Areas o personas involucradas en el desarrolio
de las actlvldades

h) Actividad k en sec 3 de ia aplicacion del

procedimiento (dlagmmas)
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i) Formatos: Formas que se utilizan para registrar la informacion que
se desprende de las actividades.

P Rogl-tmdocdld.d Doca oficiales que lan mediante un
selio o firma wpli6é con el pvoood-mion

k) Anexos: Cualquier inio'nnebn de soporte para nplocar el
procedimiento.

El manual de procedimientos ha de contener cuatro secciones importantes:

1. Narrativa (o Texto)

En él se expresan por escrito las informaciones o instrucciones que
contiene el procedimiento. Este texto describe el procedimiento, enumera
las operaciones que lo integran en orden cronoldgico, precisa en qué
consiste cada op 6N y quién debe ejecutara, coémo debe ejecutaria,
cuando, donde y para qué debe ejecutarse.

2. Diagramas de Flujo:
Un diagrama es un modeio grafico que representa en forma esquematica y
simplificada algun fen6émeno de la organizacion, procedimiento, etc.
Los diagramas pueden ser:

e De organizacion, que expresan estructuras de la organizacion y las
relaciones entre las unidades que ia ponen.

e De procedimiento o de flujo, que expresan ia secuencia y el curso
de las operaciones de que se ¥ un pr dimiento.

o De tiempo o de progr: las relaciones de una
actividad determinada (de pvoduecion de oficina,...) con el tiempo en
que debe ejecutarse.

e Estadisticos, que expresan datos, hochos o fenémenos
comparabies y sus relaciones, rep s por puntos, lineas,
figuras o volumenes.

3. Formas (o Documentos):
Son los formularios empleados en las operaciones secuenciales del
procedimiento que se describe. La forma impresa es un objeto sobre el cual
se imprimen informes constantes y cuenta con espacios para que se anote
en ellos una informacion variable.

4. Inventarios:
Al final del Manual, debe apa un listad dos los P dimientos
que forman un proceso determinado, los documomos que intervienen, con
su descripcion y formato, y las bases de datos o archivos que se manejan.
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$5.8. FORMATO MAESTRO.

Para darle formalidad y uniformidad al manual de calidad y a los
procedimientos, estos se redactan de un formato maestro, el cual debera ser
explicado en el procedimiento de procedimientos en e punto de “Formatos /
documentos generados”.

Se recomienda que aste formato maestro contenga los siguientes puntos,
{pero no son limitativos).

Nombre de la empresa, gerencia o departamento.
Nombre del documento.

Codificacion del documento.

Numero de revision vigente.

Numero de pagina.

Nombre de quien eilaboro.

Nombre de quien reviso.

Nombre de quien autorizo.

Fecha de elaboraciéon.

Fecha de revision.

En el ANEXO F se muestra un ejempio de formatos r t para les de
politicas y procedimientos.

5.9. LAS PRUEBAS DE EFECTIVIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS.

i A o 8

Los manuales de p tos ¥ SOr pu a p pam su
eficaz implementaciétn. Los aspectos a evaluar en las pruetx principalm . SON
los siguientes:

o Entendimiento: que todo el personal los compumda claramente.
e Realizacion: lo que esta escrito sea li e.

= Auditabilidad: que se sometan a auditorias

e Obligatoriedad: que se trabaj &nd on los ales

5.10. LOS INSTRUCTIVOS DE TRABAJO.
Los instructivos de trabajo presentan las siguientes caracteristicas:

e Es un documento mas detaliado que el procadimiento y por tanto
cuando se requiera,debe referirse al procedimienio u otro documento
que lo origine.

e No necesanamente debe ser largo, es mas, debe ser o mas especifico y
concreto

e Especcfcaydel.llapasoa paso y de manera logica la formna de realizar
una actividad determinada.
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e Pueden existir mas tipos de instructivos o instrucciones de trabajo pero
las fundamentales son dos:
INTRUCTIVOS INVOLUCRADOS CON EL SISTEMA. Este tipo de
instructivos son regularmente eonsidoradas como eomplemomo de algt'm

otro documento del tema de que p
instrucciones detalladas de cémo renllzar una acinvidad ospocmca (por
ejemplo: controles, insp es, p s, P de

materiales o documentos).
INSTRUCTIVOS REFERIDOS AL CONTRATO. Este tipo de instructivos
traducen los requerimientos especificados en un documento de trabajo
como son: dibujos, lista de materiales, hojas de ruta, inspecciones,
pruebas, instrucciones de procesamiento e empaque.

Funciones del instructivo.

La funcibn principal de los instructivos es detaliar ;coOmo? realizar las
actividades especificas involucradas en (a calidad o en otras areas. Los
instructivos proporcionan conocimientos y/o directrices rims para decidir o
interpretar la informacion bajo verificacion.

Ademas los instructivos son especificos para una sola actividad, que puede
ser: el desarrollo de una inspeccion, una verificacion, el uso de un instrumento,
aparato o equipo de medicidon o0 prueba, de una calibracion,

Contenido de los instructivos.

A continuacion se presenta la estructura basica que debe de contener un
instructivo. Cada organizacion tiene su propio estiio para redsctarios, pero su

contenido debe ser . Es recor qQque cada empresa tenga un
“procedimiento” para elaborar instructivos con el fin de asegurar su
homogeneidad.

Contenido basico de un instructivo:

o Titulo

e Objetivo

e Alcance (restricciones y campo de apli ON del pr dirni
L ]

Desarrolioc (La descripcion clara, secuencial y légica de las .ctivid.dos

para lograr el objetivo del instructivo).

Distribucion (Cuando sea r rio. La ¢ ig ONn de qui deb

tener en su poder el instructivo para aplicario).

e Formatos (Cuando sea necesario. Definicion de los formatos empleados
para aplicar el instructivo).

e Control de registros (Cuando sea necesario. La descripcion de quienes
son los responsables de Henar, revisar y aprobar los registros que se

generen al aplicar el inatructivo).
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e Anexos (cuando sea necesario. Cualquier informacion de soporte
necesaria para aplicar el instructivo como tablas, fotografias, croquis,
diagramas, etc.)

Los documentos de un sistema de calidad son, como minimo, aquelios a los
que debera hacerse referencia en el Manual de Calidad de Procedimientos.
Contemplan los requisitos técnicos del producto, equipo, componente o servicio a

ser suministrado.

Estos documentos, entre otros, son:

e} Definicié

Norma Se define como el resuitado de un esfuerzo de racionalizacién
o estandarizacion por una -utoddad reconocida.

Cddigo Es un conjunto de requisitos normas que regulan las
actividades de diseflo, fabdc.dbn @ inspeccion de estructuras,
componentes y si

Guias Son normas de ob d to con caracter de ley para

reguladoras problemas ificos (oeologL-)

Directrices

Se distlnguer: de las de armriba por su caracter netamente
orientativo y no mandatorias en determinados problemas
genéricos (industriales).

Registro

Un documento que sirve de evidencia del cumplimiento de
requisitos del producto / servicio y na de calidad

Instructivo

Un documento que especifica y detalla paso a paso la forma de
realizar una actividad determinada. La instruccion es un
documento mas detallado que un procedimiento y, por lo tanto,
debe referirse al procedimi ) cof diente que Ia origina.

Especificacion

Es una declaracoon concisa de un conjunto de requisitos que
han de facer un rial, producto, proceso o servicio,
indicando siempre que sea posible el procedimiento por medio
del cual se puede cumplir con los requisitos indicados.

Dibujo

Es la representacion grafica, generalimente sobre papel.
mediante una o varias lineas de contomo. Incluye dimensiones
y tolerancias.

informe

Documento que st 6n con fines de analisis o

propadsito de registro.
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CARITULO 8 METODOLOGIAS DE AUDITORIAS DE CALIDAD.

METODOLOGIAS DE AUDITORIAS DE CALIDAD.

Capitulo 6

6.1. Definiciones y términos utilizados en las auditorias.
6.2. Proposito de la auditoria.

6.3. Diferencia entre inspeccion y auditoria.

6.4. Tipos de auditorias en general.

6.5. Clasificacion de auditorias de calidad.

6.6. Planeacion de la auditoria ' ‘ L
6.7. Fases de la auditoria.

6.8. Definiciones de la no conformidad

6.9. Ventajas de efectuar auditorias de calidad.

6.10. Acciones correctivas

6.11. Problemas comunes en ias auditorias.
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6.1. DEFINICIONES Y TERMINOS UTILIZADOS EN LAS AUDITORIAS.

Auditorias internas de la calidad:

Son aquellas auditorias efectuadas por una empresa sobre su propia
organizacion. Incluye la elaboracion del Plan de auditorias periddicas internas para
verificar el cumplimiento del sistema definido en el manual de calidad, determinar
su efectividad y establecer las posibles acciones correctoras.

Auditorias externas de la calidad:

Son aquellas auditorias efectuadas por una empresa sobre otra
organizacion ajena a ésta.

Auditoria de sistema de calidad:

Se l|la define como una investigacion sistemdtica de la intencion,
implementacion y efectividad de aspectos seleccionados de los sistemas de
calidad de una organizacion o departamento.

Examen metédico e independiente con el fin de determinar si las
actividades y los resultados de calidad satisfacen a las disposiciones
pr tablecidas y si tas disposiciones son aplicadas de manera eficaz y son
aptas para alcanzar los objetivos.

Auditor de calidad:
Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

6.2. PROPOSITO DE LA AUDITORIA.
Los prop6sitos de la auditoria son:

e Determinar la conformidad
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Determinar la eficacia

P oportunidad de .
Cumplir requisitos roglamemarloc
Para certificacion

En general, se realiza para reunir evidencia objetiva que permita alcanzar
un |u|cm veraz acerca del estado del sistema de calidad. El dodr asegurar que el
sistemma documentado tenga la evidencia ad da para d ia efectividad
de su implementacion o para remarcar las areas donde se requieren cambios.

Existe gran variedad de razones por {as que una auditoria se puede llevar a
cabo, posiblemente la mas débil es porqué la norma de aseguramiento de ia
calidad que se lleva a cabo dentro de una compafiia demanda que se lieve a cabo
una auditoria interna. Una gerencia inteligente puede ver una auditoria como una
accion defensiva para examinar el sistema de iento de la c d
internamente antes de una evaluacion extemna por un cliente o un tercero. La
auditoria se utiliza entonces para acciones cofrectivas antes de que sean
detectadas por un auditor externo.

Objetivos de toda auditoria

e Comprobar el establecimiento de un sistema de calidad segun una
norma de referencia

e Comprobar la impiantacion de dicho sistema

e Comprobar la operatividad y efectividkad del sistema implantado

e |dentificar ias posibles disconformidades respecto al sistema de calidad
establecido

e Definir las acciones col rias para subsanar los puntos
débilas, carencias y deficiencias detectadas

6.3. DIFERENCIA ENTRE INSPECCION Y AUDITORIA.

ACTUAR ._.‘mcem

6.4. TIPOS DE AUDITORIAS EN GENERAL.
Los esquemas de auditorias se pueden dividir en dos cstoegorias:

e Auditorias de cumplimiento
e Auditorias gerenciales.

TESIS CON
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CAPITULO 6 METODOLOGIAS DE AUDITORIAS DE CALIOAD.

Auditorias de cumplimiento:

Buscan el nivel de abservancia de una serie de reglas establecidas con
anterioridad. Estas no cuestionan, se fijan. Como ejempios de auditorias de
cumplimiento, se incluyen las siguientes:

e Auditorias fiscales.

e Auditorias financieras.

e Auditorias de regulacion.

e Auditorias de alto riesgo.

Auditorias gerenciales:

Revisa el cumplimiento de una serie de reglas, asi como la eficacia de las
mismas para lograr las metas de la organizacion. Son ejemplos de auditorias
gerenciales las siguientes:

e Auditorias de calidad.

e Auditorias de salud, seguridad y del entorno.

e Auditorias de operacion.

e Auditorias de programas gubernamentales.

Tipos de Auditorias de Certificacion

Auditoria inicial o de certificacion

Es la realizada por el organismo de certificacion al sistema de calidad con el
fin de certificar dicho sistema.

Auditoria de Seguimiento
Es |a realizada al sistema una vez implantado el 'a de calidad y
obtenida la certificacion.

Auditoria de re-certificacion
Se realiza cada periodo de tiempo (seis meses) con el fin de corroborar que

se mantiene y se actia conforme al sistema de calidad
6.5. CLASIFICACION DE AUDITORIAS DE CALIDAD.
Las auditorias se pueden clasificar segin dos enfoques:
e Auditorias realizadas dentro o fuera de la organizacion
e Segun el objeto de {a auditoria

Auditorias realizadas dentro o fuera de ia organi jones se dividen en:

Externas :
A) Realizadas por 0 a otras empresas
e Evaluacion de pmvoodotos

e Auditorias 8 p wes d el suministro
B) Recnbcdaporumwo“porp.ﬂodosusd&entesodewm
independiente.
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C) Realizadas por organismos oficiales a fin de obtener la
acreditacion correspondiente:

e Registro de empresa

e Certificacion de producto

internas :
A) Realizadas por |la propia empresa
e Por personal propio, pero que debe ser independiente del
area auditada.

o Por personal especializado contratado por la empresa para
tal fin (consultorias, asesorias, .. )

Segun el objeto de la auditoria: Eate enfoque se refiere al objeto de la
auditoria, estas pueden ser de manera general: de producto, sesvicio, proceso,
sistema de calidad entre otros.

Las auditorias también son clasificadas como de primera, segunda y tercera
parte.

Auditorias de primera parte: son las realizadas por un proveedor (1°.
Parte) sobre su orgamzacoén sistema, procesos, productos O servicios propios.

Auditorias de segunda parte: son las realizadas por un cliente (2*. Pane)
sobre la organizacion, sistema, procesos, productos o servicios propios de un
proveedor (1%, Parte).

Auditorias de tercera parte: son las realizadas por un organismo
independiente (3°. Parte), del comprador y del proveedor sobre la organizacion,
sistema de calidad, procesos, productos o servicios de una empresa.

6.6. PLANEACION DE LA AUDITORIA.

En el caso de las auditorias intemnas, se puede desarollar un programa
inicial listando todos los departamentos dentro de la empresa e idantificando en un
periodo de doce meses el niumero de veces que serdn suditados.

En las etapas iniciales de la imph 6N de un sish de lidad
generaimente serar o los dep tos las ~ v rias
para asegurar su efecti impk on. Si b en un drea en

especifico, se requerira de vistas mas frocuomes Qque en Sreas donde la auditoria
ha revelado que la implementacion del programa ha sido cofrecta y el programa
final debe reflejar esto. Las quejas de los ci den fijar la atencitn

en alguna area en particular que requiera un o.'uomo mayor para resolver
problemas.

Los resultados de las auditoﬂn on diferent & de le " puede
reflejar otras areas con prc > de dep specificos que
requeriran de auditorias adicionales.

Cuando ia fase de implementacion del sistema se hays terminado y ia
compafiia esté funcionando bsjo condiciones estables, es de esperarse levar a
cabo auditorias anualmente. El plan debe describir cuéndo serd auditado el
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departamento y encontrar problemnas, junto con la evidencia de que estos
problemas han sido corregidos y que dicha aecoon ha demostrado ser efectiva.

£l programa de auditoria debe ser ible y con P dad para ncluir
auditorias adlcionales
wo a consid es la capacidad auditora. La experiencia

mostrara el tiempo requerido para auditar adecuadamente un area o departamento
y esto sera lo que forme la base para los tiempos necesarios a o largo del afo.
Adicionaimente al tiempo de auditoria se deberan agregar los tiempos para
planeacion y reportes.

Estrategia de la auditoria.

Existen dos tendencias de pensamiento para {a ejecucion de las auditorias.
Una prefiere el elemento sorpresa, mientras que la segunda se prefiere que toda
la planeacion y estructura de la auditoria se realice en publico.

6.7. FASES DE LA AUDITORIA.
Auditorias internas del sistema
Fases

1. Planificacion de la auditoria

e Segun un plan periddico aprobado por la direcciéon
2. Realizacion de la auditoria

e Segun un procedimiento escrito
3. Redaccion del informe final

e Descripcion de las desviaciones detectadas

e Recomendaciones
4. Difusion del citado informe

e A la direccion y a los departamentos auditados
5. Implantacion de acciones comectoras
6. Seguimiento de los resultados alcanzados

Las fases principales de las auditorias comprenden (0s siguientes aspectos:
Planeacion

1. Confirmar el objetivo y alcance de la auditoria junto con los requerimientos

especificos del aseguramiento de la calidad

Seleccionar el equipo auditor con las habilidades necesarias para cumplir a la

medida de la auditoria identificada

Reunir informacién para tener en Qué basar la auditoria

Evaluar el manual de calidad y ol sistema documentado en relacion con e
MO O C waflia bajo /inion

.“S".’"
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5. Planear la auditoria actual con el programa y con listas de verificacion para
cada auditor

6. Confirmar con el auditado el programa
Ejecucién

1. Comience la auditoria explicando a todos los gerentes principales, a través de
una sesion de apertura, que se Hevara a cabo asi como los objetivos,
exponiendo los planes a aplicarse durante la realizacion de la misma.

2. Cumpla con la auditoria a la empresa de acuerdo con el calendario
programado.

A lo largo del curso de la auditoria, de manera periddica, se debe revisar que el
programa esta corriendo de acuerdo a los tiempos establecidos con el plan y
que los cambios necesarios no invaliden los ejercicios originales.

4. |dentifique las discrepancias y su grado, de acuerdo a su importancia.

5. Presente sus resultados al departamento/gerencia de la compafia e identifique
que acciones cofrectivas deben Hevar a cabo para mejorar la situacion.

Reporte

Posteriormente a la auditoria, se debe preparar un reporte identificando las
discrepancias y las areas de los departamentos en donde no se encontrd alguna.
Cualquier accion a la que se llegue de acuerdo con la gerencia para corregir la
causa de las discrepancias debe ser identificada en el reporte, junto con cuaiquier
recomendacion, para futuras actividades auditoras.

Cierre de ias acclones correctivas

Una auditoria no se concluye hasta que las loclonu cofrectivas como
resultado de la evaluacion han sido imp i evidencia
que confirme que han sido efectivas. Puede ser .uﬁdoﬂle una accion correctiva
que sea registrada y proporcionada al auditor para su evaluacion, o para no
conformidades mas importantes, se acostumbra llevar a cabo un pre-aditoria para
asegurar la efectividad de la accion tomada por la gerencia de la empresa.
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ELABORACION
DEL INFORME
DE RESULTADOS

==z) o

Aspectos a d rollar en las fases de la audiloria

Planmclg;l; aracion del plan de auditoria TE SIS CON

-
e Objetivo, alcance
e Normas aplicables, areas afectadas FALLA DE ORIGEN
e Cuestionario
e Fecha prevista de realizacion
e Analisis de la documentacion para que el auditor prepare ef cuestionario
e Envio del plan a los responsables de las éreas a auditar, con suficiente
antelacion para :
v Confirmar fechas , comentarios
v Conocimiento del contenido por parte del auditado
Pnp-raclén

Estudio de la documentacion especifica y de cualquier otra relacionada
e Estudio de informes de auditorias anteriores ( si los hay ) y de acciones
de mejora relacionadas con el alcance de la auditoria
e Preparacion de la guia de auditoria, en la que deben figurar los
requerimientos que deben ser evaluados

Realizacién
La realizacion conlleva una :
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Presentacién inicial : Informacion al auditado del objeto de la auditoria
Recordatorio de ia planificacion

Presentacion al auditor de las personas que le acompafiaran durante la
auditoria

Ejecucion de la auditoria

informe final de auditoria interna

Estructura del informe

Portada :

Titulo de la auditoria y numero
Fecha de realizacion

Firma del auditor

Distribucion

Introduccion :

Objeto y alcance de 1a auditoria
Conclusion general

Informe :

Generalidades

Puntos débiles detectados
Recomendaciones / acciones cofrectoras
Respuesta del auditado

Recomendaciones :

Son acciones correctoras o de mejora propuestiss por el auditor,
negociadas y aceptadas por el audit.do para dar solucion y/o respuesta

a los puntos débiles o de mej dos en la auditoria .

Las recomendaciones se redactan en un disefiado al efecto , en
el que queda identificada la auditoria y ol odoon de la misma .

Este documento es firmado por ol mponublo do
recomendacion , indicando ia fecha de impl

implantar la

P> 1 pr

Distribucion del informe

firry

Comentados los resunados de la auditoria con los auditados y aceptodas y
d las recc d

es por los responsables de implantacion ,
a su distribucion a:

Directores de las areas auditadas

e Coordinador de calidad de las dreas auditadas
e Director de calidad
¢ Responsables de las areas auditadas
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6.8. DEFINICION DE LA NO CONFORMIDAD

La no conformidad son las deficiencias i d del de
calidad de una compafiia. Se usan diferentes términos como: dncrepancua.
deficiencia, resultados, o no-conformidad.

Las no conformidades existen porque:
1) Los manuales / procedimientos no cumpien con la norma
2) La practica no esta en linea con {a intencion
3) La practica no es efectiva

Cuando se identifica una discrepancia y exista la informacion suficiente para
definir la falla y ademas proporcionar suficiente detalle para pefmitir que sea
ubicada y re-examinada para revelar la escala del problema, el auditor tiene que
detenerse y registrar los hechos.

Cuando se registra una discrepancia, el documento debe estar en un formato
tal que pueda ser comprendido por el auditor y por el audutado. incluyendo
aquelios miembros del departamento que no estuvieron r presentes
a la hora que se detecto la discrepancia.

La discrepancia debe incluir:
e Una observacion exacta de los hechos de la discrepancia.
e La razon por la cual dichos hechos constituyen una discrepancia a los
ojos del auditor.
¢ Donde se encontro la discrepancia.
¢ Referencia suficiente que permita su ubicacion.

Grado de discrepancia

La mayoria de las organizaciones certificadoras tienden a categorizar sus

discrepancias en dos grandes grupos:

e Discrepancias menores: aquellas que constituyen un incidente aislado y
presenciado que no cumple con un procedimiento o sistemna de control
de calidad requerido.

« Discrepancias mayores: son fallas de todo un sistema o {a ausencia
misma de dicho sistema.

Entre ambos extremos existe la situacion de una diferencia entre el niumero de
discrepancias identificadas, en donde todas y cada una son incidentes aislados,

pero al ser considerados juntos, se identifica un sistema que falla y origina una
discrepancia mayor.
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6.9. VENTAJAS DE EFECTUAR AUDITORIAS DE CALIDAD.
Auditorias internas

Deben ser consideradas como una oportunidad para que la direccion se
pregunte como marchan las cosas.
Su objetivo es conocer:
o Qué prc pueden isti
o Coémo eliminar las barreras que puedan entorpecer la implantacion del
sistema de calidad

Deben existir procedimientos para:
Programacion

Realizacion

Registro de resultados

Acciones correctoras

Distribucion del informe

Responsables de acciones correctoras
Cierre de acciones correctoras

Beneficios:

Dar confianza a la direccion
Dar confianza al cliente

Det /observar prob op
Proveer oportunidad de mejora
Proveer retroalimentacion para acciones correctivas y preventivas

Razones para realizar una auditoria:

Evaluacion previa a un contrato

Verificacion interna del cumplimiento de requisitos y/o norma
Verificacion s/contrato del cumplimiento de requisitos
Cambios en el sistema

Problemas de calidad

Cualidades personales del auditor

Habilidad para la comunicacion
Tacto

Flexibilidad

Persistencia

Objetividad

Integridad

ohLN
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ey ———— R —— T — =y —y =
ACTITUDES DEL AUDITOR PARA NO PERTURBAR
LAS RELACIONES DE TRABAJO

PONERSE EN LUGAR

PREPARARSE OEL AUDITADO CENTRARSE EN
EN CONDICIONES LOS HECHOS DEJAR HABLAR

SABER
ESCUCHAR PREGUNTAR PARA
CREAR UN CLIMA DE ANPLIAS
TRABAJO EN EQUIPO TEMER CRITERIOS
osJETIVOS
RECAPACITAR ANTES
DE DECIDIR DISCREPAR S

ES "NECESARIO

TESS COF
| FALLA DE ORIGEN

La auditoria identifica donde no esta funcionando el sistema de acuerdo a

6.10. ACCIONES CORRECTIVAS

los objetivos gerenciales o en rel con iar de calidad. Puede ser vista
como identificadora del mal pero no como la cura. El simple hecho de reportar no
sirve de nada. Debe ser seguido de una 0N cor efectiva.

El auditor debe formar parte de la solucion, identificando la accidn correctiva
necesaria para resolver el problema. Una auditoria interna es muy diferente de
una auditoria externa donde el auditor debe permanecer aistado de las soluciones
propuestas.

No es suficiente identificar la discrepancia y registrar qué es lo que se debe
hacer para corregir la situacion. Un programa efectivo de accidbn correctiva
consiste en una serie de el

Una accion correctiva / procedimiento de sesguimiento debe incluir los

siguientes elementos:

1. (dentificacion y acuerdo de los detalles de la discrepancia entre el auditado
y el auditor.

2. La accion correctiva acordada como resultado de ia presentacion de la
discrepancia.

3. Sin importar si la respuesta a la discrepancia es una accion para cofregir el
problema y examinario mas ptofundamen!e cOomo un procedimiento de
seguimiento, una peticion de se ha introducido al
sistemna, la cual debe progresar hasta que esté resueito.

4. Para discrepancias mayores que incluyan un gasto de tiempo y dinero
considerable, se recomienda que para Ia solucion propuesta, la evalue un
auditor para asegurar que b ch d: te con (os criterios dados
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en ia auditoria. Una vez que se recibe la aprobacion del auditor, entonces
se fija tiempo para tomar accion y se confirma que se ha llevado a cabo.

5. En el caso de serias discrepancias, generalmente asociasdas con fallas
observadas en el sistema o en los productos, sera necesario verificar por
medio de una re-auditoria que la accién correctiva ha sido implementada y
que es efectiva.

6.11. PROBLEMAS COMUNES EN LAS AUDITORIAS.

Una auditoria puede ser una situacibn que genera estrés, donde el auditado
se siente bajo presién al justificar su capacidad para mejorar su trabajo y ve la
identificacion de discrepancia o no conformidad como una critica directa de su
capacidad laboral. En estas circunstancias, el auditor puede ser recibido con
tacticas de bloqueo por los miembros del personal auditado. Para poder
sobrellevar estas reacciones el auditor debe estar capacitado y obtener respuestas
a sus preguntas. ’
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Capitulo 7

7.1. Introduccién

7.2. Definicion de Certificacion
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7.6.2. Programa tipico para la certificacion de sistemas de caflidad
7.6.3. Acciones después de la certificacion.

7.7. Organismos certificadores en México

7.8. Ventajas del registro ISO 9000

7.8.1. Ventajas de la certificacion
7.8.2. Beneficios Internos en Empresas Certificadas con 1S0-9000

>—

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL Pagna: 10t =




CAPITULO 7 PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION.

7.1. INTRODUCCION

En el transcurso de los Uitimos afios, la certificacion se ha desarrollado
enormemente, convirtiéndose en un instrumento imprescindible para elevar el nivel
de calidad de productos y empresas de un pais.

No es una casualidad el hecho de que los paises mas industrializados sean
los que tienen mas desarrollada dicha actividad.

La Certificacion consiste en la emision de marcas y certificados de
conformidad a las empresas que demuestran que un producto es conforme con las
normas o especificaciones técnicas que le son aplicables, y a las que tienen
implantado un Sistema de Aseguramiento de la Calidad conforme a las normas
NMX-CC-9000-IMNC-2000, COPANT/ISO 9001-2000, COPANT/ASO 9004-2000
NMX-CC-9000 ( equivalentes a las ISO S000/1/4 ).

La Certificacion permite a la Industria Mexicana demostrar su calidad a
muchos millones de personas.

Con la Certificacion, un producto, una marca, una empresa, demuestran su
calidad en todo el mundo.

1993 , fecha clave en la creacion del Tratado de Libre Comercio , constituyo
un reto de Competitividad y Calidad para las empresas mexicanas, ya que las
empresas estadunidenses venian desarrollando y poniendo en practica sus
Sistemas de Calidad desde hace aftos .

7.2. DEFINICION DE CERTIFICACION

La guia 2 de ISO ( Intemational Standards Organization ) define la
certificacion como:

Accion llevada a cabo por una entidad reconocida como independiente de
las partes interesadas, manifestando que se dispone de la confianza adecuada de
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que un producto, proceso o servicio, debidamente identificado, es conforme con
una norma especifica u otro documento normativo.

La certificacion es la actividad que consiste en atestiguar que un producto o
servicio se ajusta a determinadas normas, con la expedicion de un acta o una
marca de conformidad, en la que se da fe documental del cumplimiento de todos
ios requisitos exigidos en dichas normas.

Las empresas deben certificar su sistema de calidad por las siguientes
razones:

e Por exigencia de sus clientes;

e Como herramienta de competitividad;

e Para obligarse a tener implantado un Sistema de Calidad.

7.3. OBJETIVOS DE LA CERTIFICACION

Los objetivos perseguidos con la certificacion son los siguientes:

Estimular al empresario a elevar la calidad del Producto o Servicio.
Mejorar el sistema de Calidad de la empresa.

Pretejer al consumidor.

Proporcionar confianza en la seguridad y bondad de los productos o
servicios.

LCERTIFICACION DE PRODUCT: O:l

7.4. VENTAJAS DE LA CERTIFICACION

Ventajas que da la certificacion a las empresas:

e Demuestra la calidad de los productos, servicios y la gestion ante los
distintos mercados.
Aumenta su competitividad.
Facilita y mejora la venta de productos y servicios en cualquier mercado.
Evita reprocesos, rechazos e inspecciones.
Facilita las exportaciones y las defiende de barreras técnicas en algunos
mercados.
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Las ventajas que da la certificacion a los consumidores:
o Facilita la eleccion en el mercado de un producto o servicio.
e Les asegura una 6ptima relacion CALIDAD/PRECIO/SERVICIO.
e Proporciona seguridad en la utilizacion del servicio postventa ( recambio
- reparacion ).
s Elimina / reduce la competencia desleal.

I CERTIFICADO DE SISTEMAS —l

Registro de
empresas I1ISO
2001

Para servicios

Ventajas que da ia certificacion a la Administracion:
e Reduce gastos a 1a Administracion al elimi {abor. 0s de ensayo e
inspectores.
o Facilita el control de los productos/servicios en el mercado.
e Simplifica compras - costos a los organismos publicos.

CERTIFICACION DE PERSONAL 1

Personal que
no destructivos
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7.5. DEMOSTRACION DE CONFORMIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2000

Para las organizaciones que deseen demostrar conformidad con los
requisitos de la Norma (SO 9001:2000, con fines de centificacion/registro,
contractuales, o por cualquier otro motivo, es importante recordar ia necesidad de
proparcionar evidencia de la implementacion eficaz del Sistema General de
Calidad (SGC).

Las organizaciones pueden ser capaces de demostrar la conformidad sin
necesitar una amplia documentacion.

A fin de alegar conformidad con la Norma ISO 9001:2000, la organizacion
tiene que ser capaz de proporcionar evidencia objeti de la efi ia de sus
procesos y su sistema de gestion de la calidad. El apartado 3.8.1 de la Norma ISO
9000:2000 define “evidencia objetiva®™ como “datos que respaldan la existencia o

veracidad de algo” y apunta que “/a evid objetiva puede obtenerse por medio
de la observacion, medicion, ensaytypruoba u otros modlos
La evidencia objeti de ente de la ( wcia de

procedimientos documentados. regnslms u otros documentos, excepto donde se
mencione especificamente en la Norma 1ISO 9001:2000. En algunos casos, (por
ejemplo, en el apartado 7.1 (d) Planificacion de Ia li ion del producto, y en el
apartado 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto), queda a criterio de la
organizacion determinar qué registros son necesarios para proporcionar esta
evidencia objetiva.

Cuando la organizacién no tiene un procedimiento interno especifico para
una actividad en particular, y esto no es requerido por la norma, (por ejempio,
apartado 5.6 Revision por la direccion), se acepta que esta actividad se lleve a
cabo utilizando como base el apartado pertinente de la Norma 1SO 9001:2000. En
estas situaciones, los auditores, tanto intemos . pueden utilizar el
texto de la Norma ISO 9001:2000 con el proposito de evllu-r la conformidad.

7.6. FASES DEL PROCESO DE CERTIFICACION.

7.6.1. Proceso de certificacion.

A continuacion se describen las f: > recomendado para alcanzar
la certificacion en ISO 9000 (BENSON95). No hay grandes diferencias entre varios
autores y consultores, por o que se puede decir que este es el proceso
generaimente utilizado por todas las empresas que se certifican o intentan
certificarse.

1. Objetivos estratégicos. El cammo para lograr la certificacion en ISO 9000
empieza por >er los ¢ gicos de la empresa. (Para que
se requiere la certificacion? .Qué se busca con la certificacion ISO
90007¢Es necesaria la certificacion en 1ISO 90007. La respuesta a estas
preguntas depende de las circunstancias especificas de cada empresa.
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2. Eval ién inicial. Una vez aci dos los objeti se procede a realizar

un analisis del estado actual del sistema de calidad de la empresa. Se
requiere determinar en que grado eoxiste, si esta documentado y si las
previsiones de ese sistema son reaimente efectivas para prevenir y
asegurar la calidad de los productos o servicios.

- Plan de trabajo. Con los resultados de ia fase anterior, se puede hacer un

plan para desarrollar o complementar el sistema de calidad de la empresa.
Normalmente el sistema de calidad debe desarrollarse de arriba hacia
abajo, es decir, primero los documentos de mayor nivel como las politicas
generales de calidad y al final ios documentos que describen en detalle las
operaciones.

¢Cual es la politica general de calidad de la empresa?;Cuales son los
puntos criticos para el éxito o supervivencia de ta empresa con relacion a la
calidad de sus productos O servicios y a su organizacion?¢Cuales deben
ser las politicas especificas de calidad para cada area operativa o servicio
de {a empresa?

Revisar y documentar los varios procesos de la empresa en funcion de los
requerimientos de aseguramiento de calidad que marcan las normas
aplicables de aseguramiento de calidad. Desarrollar los procedimientos
minimos para garantizar la calidad de acuerdo a esas politicas y a los
requerimientos de las normas aplicables.

Lo que sigue es formalizar ese plan de trabajo en un proyecto, asignando
recursos, estimando y planeando fechas, dependencias entre las tareas,
revisiones de seguimiento, etc. Esto es, aplicar las técnicas de
administracion y control de proyectos para que el disefio de! sistema de
calidad se logre de acuerdo a lo pianeado.

Auto auditoria. Cuando el sistema de calidad esta terminado, se debe
realizar una auditoria interna del sistema de acuerdo a lo planeado,
completa y rigurosa en todo detalle, para verificar los resultados del
proyecto de desarrolio. Se deben priorizar los problemas encontrados y
corregirios antes de pasar a la siguiente fase. Durante el proyecto de
desarrollo y en |a misma auditoria, ©s conveniente que se trabaje con el
apoyo de consultores experimentados.

. Certificacion. Una vez verificado y corregido el sistema de calidad. se

puede proceder a ia certificacion. Un punto importante es la seleccion del
organismo certificador que cumpla con el perfil identificado en el inicio,
cuando se definieron los objetivos. El proceso de certificacion involucra una
auditoria en los siguientes pasos:
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ANALISIS DEL SISTEMA DE CALIDAD: Esta es una auditoria a los
manuales de politicas y procedimientos para verificar su congruencia y su
conformidad con la norma aplicable. Si llegara a haber problemas al
respecto, se detiene el proceso hasta que esto haya sido resuetto.

AUDITORIAS DE CUMPLIMIENTO: Una vez verificado que el sistema de
calidad en teoria cumpie con los requisitos de la norma, se procede a hacer
una auditoria en las instalaciones para verificar que el sistema de calidad
esta siendo seguido al pie de la letra, que se tienen los registros que lo
evidencian y que el sistema reaimente es efectivo. Si se detectaran
problemas en el proceso, se propone que se corrijan y la auditoria puede
posponerse cuando los problemas hayan sido resueitos.

CERTIFICADO: cuando se ha constatado que todos ios problemas se han
resuelto, la empresa certificadora emitirad el certificado de cumplimiento y la
empresa quedara incluida en los registros de las emp certificad de
acuerdo a la norma aplicable.

6. Seguimiento. El organismo certificador hara auditorias de seguimiento,
cada 6 meses o 1 afio, dependiendo del organismo y de otras
circunstancias, como cual norma se seleccion¢ para la certificacion y qué
tipo de productos o servicios fueron certificados.
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7.6.2. Programa tipico para la centificacion de sistemas de calided

[ Inicio J
L 3
[ == ]

Viabilidad técnica del
servicio

v

Firma del contrato

-
Revision documental

r Nollﬁc:cléﬂ de I
auditoria

L

'] AL ia en sitio ]‘-——

.

L

Decision del
comité de
dictaminacion

Seguimiento I

Suspende o
retira

Otorga. mantiene, amplia

yl/o reduce ia certificacion
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7.6.3. Acciones después de Ia certificacion.

El Sistema necesita seguimientos, tanto interno, como externo, los cuales
consisten en:
A) Seguimiento interno
ta implantacion de un Sistema de A iento de ia Calidad no termina con
{a consecucion del certificado, sino que debe Ser un pProceso vivo, que necesita un
seguimiento por parte de la empresa.
Para ello las empresas deberan realizar las siguientes actividades:

e Realizacion de Auditorias internas, como herramienta para encontrar
posibles desviaciones y también para mejorar el Sistema.

e Ejecucion de acciones comrectoras y preventivas., como consecuencia de
las desviaciones encontradas en las auditorias internas y en el dia a dia
de ila empresa.

o Revision del Sistema por la Direccién. Para eo se utitizaran como datos
de partida, entre otros, los derivados de la ejecucidon de acciones
correctoras y de las auditorias internas.

e La realizacion de Planes de Formacion para el personal involucrado en
tareas que puedan afectar la Calidad.

B8) Seguimiento externo

La actuacion del organismo certificador no termina con la concesion del
certificado; este certificado necesita un “mantenimiento” por parte de dicho
organismo:

Auditorias de seguimiento
La frecuencia de estas auditorias depende del organismo certificador
(puede ser una cada afto). En cada auditoria de seguimiento el organismo
certificador genera el correspondiente informe de auditoria. Al igual que en
ta auditoria de certificacion, si existen desviaciones, la empresa elaborara el
correspondiente plan de acciones correctoras. Si el organismo considera
que no se mantienen los requisitos para la certificacion, procedera a realizar
una auditoria extraordinaria. -

Auditorias de renovacion

La frecuencia de estas auditorias es menor que las de seguimiento, pero

son de mayor intensidad.

Después de una auditoria extraordinaria o de renovacion, e! organismo
certificador puede considerar que 1a empresa no cumple los requisitos para
mantener el certificado; en este caso dicho organismo procedera al retiro
de! mismo.

7.7. ORGANISMOS CERTIFICADORES EN MEXICO.

L.os organismos habilitados para certificar el cumplimiento de una norma (en
particutar las I1ISO 9000). son los organismos de certificacion.
El sistema de certificacion debe ser objetivo, fiable, aceptado por todas las partes
interesadas, eficaz, operativo, y estar administrado de manera imparcial y honesta.
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El organismo certificador debe estar acreditado para certificar por una entidad de
acreditacion que en México es la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA). En el
siguiente grafico se muestran algunos de los organismos de certificacion que
operan en México.

Para verificar el cumplimiento de los requisitos de una norma, los
organismos certificadores realizan auditorias.

wh G G

7.8. VENTAJAS DEL REGISTRO 1SO 9000
7.8.1. Ventajas de la certificacion:

1. Optimizacion de la estructura de la empresa y motivacion e integracion

del pe

Moejor conocimiento de los objeti de la

Mejora en las comunicaciones y en {a calidad ¢ de la informacion

Definicion clara de autoridad y responsabilidades

. Analisis de las causas de los problemas de calidad

Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales

Aseguramiento de una calidad constante, con si fc lizados y

certificados

. Disminucion de def menos trabaj petidos y reduccion de
costes de calidad

® NOOAWN
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9. Prevencion de errores

10. Mejores relaciones con clientes y proveedores

11.Mejora de la imagen corporativa

12.Presentacion de ofertas mas competitivas

13. Posible reduccién de auditorias de clientes

14. Documentacion mas adecuada en caso de reclamaciones

7.8.2. Beneficios internos en Emp Certificadas con 180-9000

A continuacion se presenta un grafico porcentual donde se muestran los
beneficios obtenidos por aquellas empresas que se certificaron y cuentan con un
sistema de calidad implementado:

7% Reduccién de
rechazos y de

procesos -
79% Mejora de = ¥ 32% Mejor .
comunicacién interna B, documentacion

9% Incremento
de eficiencias
productividad

15% Cambio de 26% Mayor

B & conocimiento
cultura” positivo de 1a calidad

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CONCLUSIONES

La certificacion es un instrumento que hace que las empresas
permanezcan en el mercado, un mercado cada vez mas abierto a la
competitividad internacional. Por o tanto es impresacindible que todos tengamos
presente la importancia de desarrollar un Sistema de Calidad que garantice a
clientes y usuarios que estamos construyendo con calidad y con buenos costos.
Garantizarles que se ha cuidado la calidad en el disefio, la construccion y en la
operacion de un inmueble, que obtendran un bien de acuerdo a sus exigencias y
necesidades.

El Sistema de Gestion de Calidad garantiza al empresario que su empresa
obtendra una mayor productividad y una disminucion en costos y por lo tanto una
mayor competitividad empresarial.

El sistema de calidad proporciona a los trabajadores y profesionistas un
mejor ambiente de trabajo, les impulsa hacia la capacitacion constante y con esto
mejorar continuamente el sistema.

L.a aplicacion o desarrollo de los puntos descritos en este trabajo son
aplicables segun las necesidades y el giro de la empresa donde se quieran
aplicar. Lo que aqui se ha dado a conocer son puntos de referencia para guiar el
desarrollo del Sistema de Calidad, ya que la aplicacion de los puntos

mencionados dependera del tamafio de la empresa y la complejidad de sus
procesos.
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CORRELACION DE LOS REQUISITOS ENTRE LAS
NORMAS ISO 9001:2000 E ISO 9001:1994
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ANEXO 8

CORRELACION Y CORRESPONDENCIA ENTRE
LAS NORMAS ISO 9001:2000 E ISO 9001:1994

5.1. TABLA DE CORRELACION DE LOS REQUISITOS ENTRE LAS NORMAS
ISO 9001:2000 E 1SO 8001:1994

En la siguiente tabla los numeros entre paréntesis muestran brevemente la
manera en la que los requisitos de sistemas de la calidad de la Norma ISO
9001:1994 se ajustan en la nueva Norma 1SO 9001:2000, apartados 5 a 8.

Debe destacarse que aunque algunos apartados de la Norma 1SO 9001:2000
flevan el mismo titulo que en la Norma ISO 9001:1994, los contenidos pueden ho
ser exactamente los mismos y que los requisitos pueden haber sido mejorados.

{5 Responsabilidad de a direccién (6 Gestién @e les recursos B

5.1 Compromiso de ta direccion (4.1.1)
5.2 Enfoque al cliente (4.3.2)

.1 Provision de recursos (4.1.2.2)

.2 Recursos humanos (4.1.2.2/4.18)
-3 infraestructura (4.9)
4

0000

5.3 Politica de la calidad (4.1.1) H
5.4 Planificacion (4.1.1/4.2.3) Ambiente de trabajo (4.9) !
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion i
(4.1.2.1/4.1.2.3) i
5.6 Revision por la direccion (4.1.3) :
rr del prod @ Medicion, andlisis y mejora !

i
7.1 Plar ion de los pr de reali 1 [8.1 Gener (4.10 7 4.20) i
(4.2.3/4.10.1) 8.2 Seguimiento y medicion (4.10/ 4.17/ 4.20) |
7.2 Procesos reiacionados con el ciiente (4.3.2/ 18.3 Control del producto no conforme (4.13) b
4.3.3/4.3.4/4.4.4) 8.4 Analisis de datos (4.20) H
7.3 Disefio y desarrollo (4.4) 8.5 Mejora (4.1.3/4.14) .

7.4 Compras (4.6/ 4.10.2)
i7.5 Produccion y prestacion del servicio (4.7/
14.8/4.9/4.15/ 4.19)

17.6 Control de ios dispositivos de seguimiento
iy de medicion (4.11)

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN
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5.3. CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS ISO 9001:1994 E ISO
9001:2000

1SO 9001: 1994 180 9001:2000
1 Objeto y campo de aplicscion 1
2 0r 2
5 Definiciones 3 -
4R isi del de ia N.A.
4.1 Responsabitidad de la direccion NA,
4.1.1 Politica de ia catidad S.1+53+84.9

'4.1.2. Organizacion

4.1.2.1 Responsabilidad y autorktad

4.1.2.2 Recursos

412.3 Represontante da la direccion 1e821

4.1.3 Revision por ta direccion ss2

4.1.3 Ravision por la direccion $53+8581 881
| 42 Sistama de 1a catidad “a

42 1 Ganaralidades ateaz2

42 2 Procedimientos del sistema de la cakdad PYY]

4.2 3 Planificacion de ia cakdad [PTIEX)

4.3 Revision el contrato NA.

'4.3.1 Generalidades A

[ 4.3.2 Revision $2+7.214722+723

4 3 3 Modificacion del contrato 722
"43.4 Registros 722 T
« a Conurol del diseno A
4’4 1 Generatidades A
|44 2 Planificacion del disenc y del desarrolio 7.3
! 4.4 3 Interfaces organizativas y tcnicas X
; 444 El;lrad;s ;l ;lun; - 7.2.4¢7.3.2 o
jaa & Salidas del disefo 733
! 4 4 6 Revisidon del diseno 7.3.4
[4747 venicacion aet aneno 138
|44 8 vatidacien de disenc. 736 - !
['4's 5 cambuos dei disetio ) 737 -
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4.5 Control de Ila documentacion y de los datos A

4.5.1 Generakdades .23 N
4.5.2 Aprobacion y edicion de ia documentacion y datos e23 T
4.5.3 Cambios en la documentacion y datos 423

4.6 Compras A

4 6.1 Generalidades WA,

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas 7.4 T
4 6.3 Datos de compras o 7.42

464 del 7.4.3

4.7 Control de productos suministrados por jos clientes 7.8.4

48 ¥ de ios 7.53

4.9 Controt de procesos 63+84+7810

4.10 Inspeccibn y ensayo

4.10.1 Genaratidades

4.10.2 y on 7.43¢024
4.103 y on aze

4.10.4 Inspeccion y ensayos/pruabas finates 024

4.105 de v 7853+024
4.11 Control de los equipos de P % A,

4 11.1 Generalidades 18

4.11.2 Procedimientos de control 7.8

4.12 Estado de inspaccion y ensayo/prueba 7.83

4.13 Controt de los productos no conformes A

"4.13.1 Generatidades .3

4132 i ¥ di icion de no

4.14 Acch y

4.14 1 Generalidades

4 14.2 Acciones correclivas

4 14.3 Acciones preventivas

415 o y entrega

4.15 1 Ganeralidades

"4.15 2 Manipulacion

4.15.3 Almacenamiento

4.15.5 Conservacion

P TESIS CON
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4.15.6 Entrega 7.5.4

4.16 Conirol de los regisiros de la calidad 424

4.17 Auditorias de (a calidad internas 822+8.2.

4.18 Formacion o 2

4.19 Servicio posventa 7.5.4

4.20 Técnicas estadisticas NA,
4,20 1 tdentificacion de necesidades 6t+8.23+82484+8.
“‘20'2;;.79‘:';6:"“‘;""0; ) o 8.1¢8.23 r R o

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e {SO 9001:1994

9001:2000 9001:1994
1 Objeto y c-mﬁo de aplicacién 1
[ Ganeraidages NA.
1.2 Aplicacion o NA.
2 Normas para co?nuiu 2 .
3 Tér 12 3
(e de ges ) NA.
a1 Requistios generates PYY) Tt
42 Requisitos de documentacion nA.
421 Generalidaces 22
"4.2.2 Manual de Ia calidad a2
4.2.3 Control de los documentos 4S1easzeass
e registros de la catidad 498
d de |a NA.
5.1 Compromiso de la direccion T Teaa T
(67 Enfoque al clente YY)
5 3 Politica de la cahdad” - 409 -
54 Panticacien nA.
i 5‘47”Ob;|slwos‘da ﬂalbﬂﬂd T - 419 o
" 5.4 2 Planificacion del sistema de gestion de s caldad N a3

'S5 i y

| 5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Rapresentante de 1a direccion
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! 5.5.3 Comunicacion interna

A
5.6 Revision por la direccion A,
5.6.1 Ganeralicades 4.3
5.6.2 Informacion para la revision NA,
5.6.3 Rasuladas de 1a revision A,
6 Gestion de los recursos N.A.
6.1 Provision de recursos 4.4.2.2

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Genarakdados

6.2.2 Compatancia, toma de conciencia y formacion

6.3 Infrasstructuras

6.4 Ambiente de trabajo a9 |
7 Re i6n del prod NA.

71 de la ol 423+ 4101

7.2 Procesas relacionados con el chente NA. -

7.2.1 O L de los con e 433444

r.22 de fos con e 4.324433+434

7.2.3 Comunicacitn con el chenta .32

7.3 Disefic y desarrolic MNA.

7.3.1 del diseho y 4.42+443

7.3.2 Elementos de entrada para el diseno y desarolio

733 del disena y

7.3 4 Revision del disefo y desarrolio

7.3.5 veri ion del diseno y

r
i
i
. — . —
lr:lsv:hdac.onoo diseno y sesaroNo

7.3.7 Control da cambios del disefo y desarolio

7.4 Compras. A
7.4.1 Proceso de compras 402
7.4.2 Informacion de las compras 483

743 de los

464+ 4.10.2 -

75 Pmm\ypvuna_cm dal senvcio

A

7.5.1 Conirol de ta produccidon y de 8 prestacion del servicio

4.9¢4.15.8 ¢ 4.1

7.5.2 Valk de los dela

y data
servicio

del

-9

7.5.3 Igentificacion y trazabiidad

48+8108 412
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754 ngmau et cliente

————

76 Conlrol ua ios

| 7.5.5 Preservacion del producto

icid

[
!
I

i 8.1 Generalidades
[®
!
i
i
i

2 1 Satisfaccion del clionte

8 2 2 &udllona

823 v

8 3 Corurel del produclo no conlurm

s de datos

B 4 Anans

| 85 Ma]ora

\ 851 Me.ora continua

‘ 852 Accnaﬂ coffectivas

-
{ 8.5 3 Accion preventiva
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ANEXO C:

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD
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ANEXO C

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La revision de las normas 1SO 9001:2000 y ISO 9004:2000 se ha basado en gecho
principios de gestion de Ia calidad, e5tos ocho principios son:

Organizacion enfocada al cliente

Liderazgo

Participacion det personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisién
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

ENOGLON

Estos principios pueden utilizarse por la direccion como un marco de referencia
para guiar a las organizaciones hacia la consecucion de la mejora del desempefio.

" 14 3. oh.

Principio 1 — Org or al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientaciéon de la direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y rmantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de Ios objetivos de la
organizacion.

Principio 3 — Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizaciéon y su total
implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL - Pagna: 137




ANEXO C

Principio 4 — Enfoque b do en p

Un resultado d do se al mas efick cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio S — Enfoque de sistema para ia gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus
objetivos.

Principio 6 — Mejora continua

La mejora continua en el desempeno global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

Prir

ipio 7 — Enfoq b do en hechos para la toma de decision
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Principio 8 — Relacié t te b fick con el pr o

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestion de la calidad. La
naturaleza de la organizacion y los retos especificos a los que se enfrente
determinaran cOmo implementarios. Muchas organizaciones encontraran

beneficios a la implementacion de sistemas de gestion de la calidad basandose en
estos principios.
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ANEXO D:

SIMBOL OGIA DE LOS FLUJOGRAMAS
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ANEXO D

SIMBOLOGIA DE LOS FLUJOGRAMAS

_l:JOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
INICIO / FIN
O Este simbolo se usa para indicar el
principio y el final de un procedimiento,
segun se pecifique la palabra INICIO O
| FIN,
FLUJO

Este simbolo se usa para indicar el flujo
del proceso, esto es, la secuencia de
realizacion de Ilos eventos (tareas,
operaciones) tanto en un sistema manual
como mecanizado.

Se usa también para indicar el flujo de
informacién entre un proceso manual o
mecanizado y los documentos, archivos...

DIRECCIONAL

DOCUMENTO Un documento es la representacion
grafica de algun tipo de informacion, la
cual puede proceder de algun archivo o
puede ser generada durante algun paso
del proceso.
En un documento se suelen usar varios
tipos de anotaciones:
v  NOMBRE DEL DOCUMENTO
¥ NUMERO DE IDENTIFICACION
¥ REFERENCIA (se especifica solo la
primera vez que aparece el
. documento).
DOCUMENTO - . .
CON COPIAS 1. Indicacion del NUMERO DE COPIAS
(dentro del
mismo Flujo) ﬁ 2. REPRESENTACION grafica de las
COPIAS.

TESIS CON
FALLA DE OKIGEN
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NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
DOCUMENT [ 1. Representacion conjunta de las copias y
o CON diferente Flujo direccional.
COPIAS
g{:‘s.g')‘w @E 2. Representacion  individualizada  de
) copias y Flujos asociados a las mismas.
BATCH DE Representa la reunidon de documento
DOCUMENT similares, dentro del proceso. Se les
os incorpora el batch header (encabezamiento
de lotes) que contiene informacion referente
a:
v" NUMERO DE BATCH
¥ TIPO Y NUMERO DE DOCUMENTOS
v FECHA
DECISION Permite representar tareas en las cuales el
flujo de trabajo puede seguir diferentes
caminos, dependiendo de |a respuesta a
una pregunta especifica.
Se especifica la pregunta en e} interior del
simbolo y las altemnativas como flujos
direccionales alrededor de él. Resuita muy
conveniente para facilitar la interpretacion
del flujograma realizar las preguntas con
s6lo dos alternativas de respuesta.
CONECTOR O Se utiliza para unir dos lineas de flujo dentro
INTERIOR de una pagina o bien para indicar alguna
DE PAGINA nota aclaratoria en relacion con algan
documento, operacién, etc., al pie de
pagina. Se indica con una letra en el
interior, tanto en Jla salida como en la
llegada.
CONECTOR Se utiliza para unir dos lineas de flujo en
EXTERIOR U paginas distintas. Se indica la salida con el
DE PAGINA numero de pagina de destino y |a letra de ia
linea en dicha pagina-destino, y la liegada
con la pagina y letra det punto de origen.

TEGIS CON

L DI URIGEN
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NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
PROGRAMA

Se trata de ta representacion de una tarea
desarrollada por el ordenador.

L.as anotaciones que se utilizan son:

® numero de identificacion del programa
descripcion del proceso

numero de identificacion del documento
de referencia

Describe un archivo en general cuando aun
no se ha decidido el tipo particular de
archivo que debe utilizarse.

Denota un archivo formado por cintas
magnéticas (0 por un tambor de cintas) en
las que el acceso a la informacion es
secuencial.

Representa un archivo formado por discos
magnéticos (o un iote de discos
magnéticos) en el qQue el acceso es
indexado.

Representa interaccién directa entre el
operador y el terminai-ordenador.

Significa que el operador introduce datos e
inmediatamente estos son procesados por
el ordenador con la consiguiente respuesta
el operador a través de la pantalla. Se utiliza
tanto para introducir como para mostrar
datos.

Las anotaciones utilizadas son:

* identificacion de la pantalla

descripcion breve de la pantalla

numero de identificacion del documento
de referencia.

UNION ~ POR Se utiliza para representar las lineas de
TELECOMUNI S’ comunicacion entre terminales y ordenador,
CACION o entre ordenadores.

ARCHIVO
MAGNETICO

CINTA
MAGNETICA

DISCO
MAGNETICO

[ OPERACION
ON-LINE

naor

TESIS CON
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ANEXO E:

FORMATOS MAESTROS PARA MANUALES DE
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
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LOGOTIPO DE LA ORGANIZACION EN COLOR HOJA DE__
CODIGO:

PORTADA DE LA
POLITICA PARA

NOMBRE:

CODIGO:

ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION/REVISION:

TITULO

.0

o]

.0 DEFINICIONES.

.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DE LA POLITICA.
.0 REVISION DE LA POLITICA...........ccuurvervennnes

.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
OPOLITICA.......ccoeeeeiniiiaaenens
.0 LISTA DE DISTRIBUCION..

ONONDAWN S

ANEXOS

TESES COF
FALLA DE ORIGEN

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA

No. de Revision: | Nombre del Regis > | Fecha de Emision:
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EXO E

oY

LOGOTIPO DE LA ORGANIZACION EN COLOR HOJUA DE___
CODIGO:

PORTADA DE LA
PROCEDIMIENTO PARA

NOMBRE:

CODIGO:

ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION/REVISION:

PROPOSITO
ALCANCE..
RESPONSABILIDADES.
DEFINICIONES..
RESPONSABLE LA R

REVISION DEL PROCEDIMIENTO...
DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ......................................
DIAGRAMA DE FLUJO............ooiiiinaaal .
PROCEDIMIENTO
0 LISTA DE DISTRIBUCION....

ROCEDIMIENTO...

A OONONBWN
Svooooboooo

ANEXOS

L TESIS C
FALLA DE UxiGEN

PARA SER LLENADO UNICAMENTE R LA GERENCIA DEL EA EMISORA

No. de Revision: [Nombre del Registrador: [Fecha de Emision:
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LOGOTIPO DE LA ORGANIZACION EN COLOR HOJUA DE__
CODIGO:

PORTADA DE LA
GUIA Y USO DEL FORMATO

NOMBRE:

CODIGO:

ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION/REVISION:

TITULO

.0 PROPOSITO.
.0 ALCANCE
.0 RESPONSABILIDADES
.0 DEFINICIONES..
.0 RESPONSABLE LA

.0 REVISION DEL FORMATO..
.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
.0 DIAGRAMA DE FLUJO.. -

SION DEL FORMATO...

INSTRUCTIVO DE LLENADO...........cc.ocoeiiiiniaennn
LISTA DE DISTRIBUCION.

S“OONONAWN S

=00¢
oo

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA
No. de Revision: I'n del Registrador: _ Fecha de Emision:
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LOGOTIPO DE LA ORGANIZACION EN COLOR

CODIGO:

HOJA___DE__

—

>—

UNAM ENEP ARAGON, INGENIERIA CiviL
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ANEXO F

ANEXO F:

EJEMPLO DE MANUAL DE CALIDAD
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HOJA: DE:
CODIGO: MGC

PORTADA DEL

NOMBRE: MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
CODIGO: MGC

ELABORO APROBO
Telésforo Jiménez Sanjuan ing. Rodimiro Rodrigo Reyes
Comité de Calidad Gerente General
FECHA DE

APROBACION/REVISION:

1. INTRODUCGCION. . ...t seaeenanesnsenenens
i, ANTECEDENTES DE TECNICOS Y CONSTRUCTORES DEL
GOLFO S.A. DE C.V. Y POLITICAS DE CALIDAD.
1. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES. ...
IvV. NUESTRO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
v. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
vi. GESTION DE LOS RECURSOS.
vil. REALIZACION DEL PRODUCTO
Viii. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
IX. MATRIZ DE REFERENCIA A PROCE

PARA SER LLENADO UNI

CAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA

No. de Revision: Nombre del Registrador: F a de Emision:
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SECCION |

+.2
SECCION I

1.1

1.2

n3
SECCION In

m.1

mz
SECCION
w

v.1
v.2
SECCION V
V.1
v.2
v.3
v4
V.5

V.6
SECCION
i
Vi1

vIL2
vi.3

VL4
SECCION
v

vil.1
vi.2
vi.3
vilL4
VLS
viL.6

CONTENIDO
INTRODUCCION.
Propdsito y alcance.
Términos y definiciones.
ANTECEDENTES DE TECNICOS ¥ CONSTRUCTORES DEL
GOLFO, S.A. DE C.V. Y POLITICA DE LA CALIDAD.
Antecedentes de Técnicos y Constructores del Golfo, S.A. de C.V.
Politica de ia calidad y objetivos de la calidad.
Organigrama.
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES.
Matriz de responsables por capitulo de la norma
Matriz de responsables de cada procedimiento del sistema de
gestion de ta calidad
NUESTRO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Requisitos generales.

Requisitos de la documentacion.
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion

Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Revision por la direccion

GESTION DE LOS RECURSOS.

Provision de recursos
Recursos humanos
Infraestructuras
Ambiente de trabajo

REALIZACION DEL PRODUCTO.

Planificacion de la realizacion del producto

Procesos relacionados con el cliente

Disefio y desarrolio

Compras

Produccion y prestacion del servicio

Controt de los dispositivos de seguimiento y medicion
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CODIGO: MGC

SECCION
vin
Vi1
VL2
Vi3
Vil.4
VHLS
SECCION
X
1.1
IX.2

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Generalidades

Seguimiento y medicion

Control del producto no conforme

Analisis de datos

Mejora

MATRIZ DE REFERENCIA A PROCEDIMIENTOS.

Matriz de procedimientos relacionados
Matriz de procedimientos y sus formatos
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. Introduccioén.
1.1 Propésito y alcance.

El presente manual tiene el proposito fundamental de establecer y describir
nuestro sistema de gestion de la calidad, el cual estda basado en la norma
internacional ISO 9001:2000 Sistemas de Gestién de ia Calidad - Requisi itos,
en su equivalente nacional NMX-CC-8001-IMNC-2000. Lo anterior con el fin de
demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente proyectos que
cumplan con {os requisitos de nuestros clientes y con los objetivos idos en
la seccion |l de este manual.

El alcance de nuestro sistema de gestion de la calidad involucra a toda la
organizacion y a todos nuestros productos, los cuales son estudiados y
seleccionados por nuestra organizacion.

1.2 Térmi y definici
Para un mejor entendimiento del presente manual, es aplicable el vocabulario de
la norma internacional 180 .8002000 Administracién de Ia calidad

Vocabulario y su equivalente nacional NMX-CC-8000-IMNC-2000 inciuido en el
archivo general de TERMINOS de la organizacion en el que se incluyen ademas
los términos propios utilizados en nuestros procesos internos :

Administracion de |a Calidad: Aspecto de la funcién general de la gestion que
determina y aplica la Politica de la Calidad.

Aseguramiento de Ia Calidad: Conjunto de acciones planificadas y sistematicas
que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto
satisfara los requisitos de calidad dados.

Auditoria de calidad: Examen metodico e independiente que se realiza para
determinar si las actividades y los resuitados relativos a la calidad satisfacen las
disposiciones previamente establecidas, y para comprobar qQque estas
disposiciones se lievan realmente a cabo y que son adecuadas para alcanzar los
objetivos previstos.

Calidad:; Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
ie confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades exp D

E.D.: Especificaciones de disefto

E.F.: Egpecificaciones de Producto Final
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E.M.: Especificaciones de Materias Primas

Especificacion: Documento que establece los requisitos con los que un producto
debe estar conforme.

Formatos: Son los soportes sobre los que se cumplimentan los cuatro tipos
anteriores de documentos:

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

REGISTROS

I.E.: instructivos de ensayo
LL: Instructivos de Inspeccion
I.P.: Instructivos de Proceso

incertidumbre: valor del intervalo, dentro del cual se encuentra con alta
probabilidad el valor real de la magnitud medida.

Inspeccion: Accidon de medir, examinar, ensayar o verificar una o varias
caracteristicas de un producto y de compararias con los requisitos especificados,
con el fin de establecer su conformidad.

Instr i de trabajo: pescriben las operaciones que hay que realizar en
cada proceso o en cada puesto de trabajo. Es un conjunto muy amplio de
documentos que debe ser revisado cada vez que se modifica un proceso o un
meétodo de trabajo.

Instrumento de Medida: Equipo empleado para indicar la magnitud que se quiere
controlar.

Manual de calidad: £( manual de Calidad es un documento que, debidamente
autorizado, formaliza ta Politica de la empresa relativa a la Administracion de la
Calidad, definiendo fas normas y los procedimientos operativos de referencia, los
objetivos de calidad, el sistema de responsabilidad y las normas internas. Se trata
de una recopilacion estructurada de todas las normas, los criterios, las
instrucciones y las recomendaciones que aseguran ia calidad del bien o servicio,
teniendo como fin los objetivos fijados por la Direccion.

No conformidad: Faita de cumplimiento de los requisitos especificados.

P.T.: Procedimientos Técnicos
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Politica de Calidad: Directrices y objetivos generales de una empresa, relativos a
la calidad, expresados formalmente por la Direccion General.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad.

Reclamacion: Queja oral o escrita relativa a problemas de Calidad, realizada por
un Cliente en base a una No Conformidad detectada y que imputa a la
responsabilidad del Proveedor.

Registros: Documento que proporciona evidencia objetiva de actividades
realizadas o de resultados obtenidos.

Revision del Sist de Calidad: Evaluacion formal, realizada por la Direccion,
del estado en que se encuentra el Sistema de Calidad y de su adecuacion a lo que
establece la Politica de Calidad y a los nuevos objetivos que se deriven de la
evolucion de circunstancias cambiantes.

Sistema de Calidad: Conjunto de la estructura de organizacion, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se
establecen para llevar a cabo la Administracion de la Calidad.

Trazabilidad: Capacidad para reconstruir el historial de la utilizacion, o la
focalizacion de un articulo o de una actividad mediante una identificacion
registrada.

>
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n A dentes de Técni yC truct det Golfo, S.A.deC.V. y
politica de la calidad.

H.1- Ant dentes de Técni yC tre es del Golfo, S.A.de C.V.

Técni y C del Golfo, 8.A. de C.V. g constituye el 22 de enero
de 1981, en el giro de la planificacion y construccion de obras civiles, sus
instalaciones y toda clase de construccion en general.

De 1981 a 1983 la empresa tenia su base en el Estado de Tamaulipas, donde se
realizé la construccion de diferentes obras para el Gobilerno del Estado.

A mediados de 1984, se realizaron trabajos tanto en el estado de Tamaulipas
como el Estado de México y el Distrito Federal, concentrandose finalmente las
oficinas en la Ciudad de México.

Desde su inicio a la fecha, la empresa ha realizado multiples y variadas obras,
enfocando su experiencia en la construccion de edificaciones, incluidas las
restauraciones o remodelaciones del entorno, tales como obras viales,
pavimentacion de caminos, lineas de conduccion de agua potable y alcantariliado,
asi como las instalaciones necesarias para su adecuado funcionamiento.

Asimismo, se han construido Centros de Desarrollo de la Comunidad; Bibliotecas;
Auditorios; Centros de Salud; Clinicas Rurales; Lineas de conduccion de drenaje y
Caminos Rurales. En el ambito de construccién de vivienda, se desarrollé un
proyecto de dos torres de 48 condominios y se construyd un conjunto de
condominios horizontales.

Se ha trabajado también en ampliaciones. remodelaciones y mantenimiento de
oficinas, casas habitacion, escuelas, centros culturales y hospitales.

Toda esta actividad ha llevado a la empresa a diferentes partes del pais, como
Tamaulipas, Nuevo Leoén, Sinaloa, San Luis Potosi, Guerrero, Veracruz, Yucatan y
Puebla entre otros, enfrentando los retos de hacer obra foranea, estando siempre
concientes de las necesidades y 1dem os clientes.
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"2 Politica de la calidad y objetivos de la calidad de Técnicos y
Constructores del Golfo, 8.A.de C.V.

POLITICA DE LA CALIDAD

En Técnicos y Constructores del Gotifo, S.A. de C.V. tenemos como compromiso
ofrecer a nuestros clientes atencion y servicio a sus necesidades de construccion
y remodelacién de edificaciones, proporcionando ademas asesoria técnica,
procurando la optimizacion de recursos para cumplir con calidad, oportunidad y a
entera satisfaccion de los requerimientos solicitados

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La direccion de Técni y C truct del Golfo, S.A. de C.V. s¢
responsabiliza y adquiere el compromiso de establecer y desarrollar un Sistema
de Calidad basado en la norma 1SO-9001-2000 con el fin de conseguir los
siguientes objetivos generales:

-Satisfacer las necesidades del Cliente en lo relativo a aptitud para el uso,
prestaciones, seguridad y fiabitidad del producto.

-Cumplir con los requisitos especificos del Cliente y normativas legales.

-Prevenir los fallos antes de que ocurran.

-Reducir los Costos Totales de Calidad.

-Mejorar las relaciones con nuestros Clientes y Proveedores.

tng. Rodimiro Rodrigo Re S
Director General. ve
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| Comite de Cabidad H
I 1
I Gerencia de Proyectos e }——-l ia C 3 | .l i " l
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Ared i Cortroly Fachraciiny Seguro Cortabiidad
de e de Seguimiento Pago a Social y Finarzas
Presupuestos Innovacion Obras de Obra Provesdores

UNAM ENEP ARAGON INGENIERIA CiviL Pagina: 157




[— C HOJA: __ . DE:__
CODIGO: MGC

1. Matriz de v bilidad

-

En el siguiente capitulo se describe la responsabilidad de cada uno de los puestos
de nuestra organizacion que participan en el sistema de gestion de la calidad :

Hi.1 Matriz de responsabiles por capitulio de la norma

1H.2 Matriz de responsables de cada procedimiento del sistema de gestion de
ia calidad

Pagina: 158

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL.




HOJA: ___ DE:
CODIGO: MGC

iV. Nuestro sistema de gestién de la calidad.
V.1 Requisitos generales.

Nuestro sistema de gestion de la calidad, esta conformado por nuestro personal, la
forma en que nos relacionamos, los procesos y los recursos que utilizamos para
garantizar la calidad de nuestros productos. El sistema incluye desde el disefo y
desarrollo hasta la entrega del producto y el servicio posterior.

Objetivo: Definir los documentos que soportan el Sistema de Calidad para
asegurar la conformidad de los productos fabricados con los requisitos
establecidos . Los registros de calidad, que forman también parte del Sistema de
Calidad, se desarrollan en el punto 4.2 4.

Alcance: E| Sistema de. Calidad aqui definido, s? aplica a todos los proyectos

llevados acabo por Té y€C s » 8.A. de C.V. y a todos
los departamentos de la empresa.
W.2R isi de d i6

S

1IV.2.1 Generalidades

1.Niveles de o 16

2.Manual de Calidad

3. Procodlmionto. Técnicos

4. y E ifi

5.ldentificaciéon y Formam de Documentos

1. Niveles de d i6

tL.a documentacion que soporte el Sistema de Calidad esta estructurada en tres
niveles, de modo que un documento de nivel inferior debe complementar, en
ningan caso contradecir, a uno de nivel superior. Son los siguientes:

1.1 1° NIVEL: Manual de calidad.
1.2 2° NIVEL: Procedimientos Técnicos.
1.3 3° NIVEL.: instr & y Especifi ]

2. Manual de Calidad

Es el documento principal y describe el Sistema de Calidad. Sirve de referencia
permanente durante |a implantacion y aplicacion del sistema.

Esta estructurado en capitulos y contiene los ek tos de calidad indicados en la
norma ISO9000.
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3. Procedimientos Técnicos

Los Procedimientos Técnicos establecen por escrito las normas a seguir en una
actividad concreta, relacionada con la calidad, y que aplica a varios departamentos
de la empresa. Se utilizaran para el Desarrollo de Proyectos, Servicio Postventa,
Teécnicas Estadisticas, Costos de Calidad, etc.

4. Instr i y Especifi &
4.1 Instrucciones

Las Instrucciones son documentos donde se definen como se d rolla un bajo
o funcion especifica de un departamento. Pueden tomar la forma de:

instrucciones de Proceso (I.P.)
Instrucciones de Inspeccion (1.).)
Instrucciones de Ensayo (I.E.)
Instrucciones de Calibracion (1.C.)

4.2 Especificaciones

LLas especificaciones son documentos que establecen unas caracteristicas de un
elemento y pueden incluir prescripciones referentes a terminologia, ensayos,
meétodos de analisis, acabados y cuidados. Podran ser:

Especificaciones de Disefio (E.D.)
Especificaciones de Materias Primas (E.M.)
Especificaciones de Producto en Proceso (E.P.)
Especificaciones de Producto Final (E.F.)

5. Identifi i6ny F tos de D
5.1 Identificacion

Todos los documentos referenciados en este Capitulo vendran identificados con
tas iniciales del documento seguido de un numero correlativo, a partir del 01,
asignado por el Director Calidad. Por ejemplo:

Procedimientos Técnicos: PT/01 a PT/...
Instrucciones de Proceso: IP/01 a IP/...
Especificaciones de Producto Final: EF/01 a EF/...
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5.2 Formatos de Documentos

Con objeto de garantizar la uniformidad en ilos formatos a utilizar por los
departamentos que realizan documentos del Sistema de Calidad, asi como el
definir un contenido minimo de los mismos, se incluyen en este capitulo los
formatos/tipo a utilizar en {a realizacion de :

Procedimientos Técnicos (Portada y Hoja Interior).
instrucciones de Proceso, Inspeccion, etc. (Portada y Hoja Interior).
Especificaciones de Materias Primas, P. Proceso y P. Final.

Anexos

Manual de Calidad (Formato MC-2.1)

Procedimientos Técnicos (Formatos PT-2.2 y PT-2.3).
Instrucciones (Formatos IN-2.4 a IN-2.8).
Especificaciones de Disefio (Formato EE-4.1).
Especificaciones (Formatos EE-2.9 a EE-2.11).

IV.2.2 Manual de |a calidad

Manual de Calidad

Es el documento principal y describe el Sistema de Calidad. Siwve de referencia
permanente durante la implantacion y aplicacion del sistema.

Esta estructurado en capitulos y contiene los elementos de calidad indicados en la
norma 1SO9000.

IV.2.3 Control de los documentos

Objetivo: Describir el procedimiento para asegurar el control de todos los
documentos en 1o que se refiere a realizacion, revision, aprobacion, y distribucion
de los mismos.

Alcance: Se aplica a los documentos siguientes:
Manuai de Calidad
Procedimientos Técnicos
instrucciones, Especificaciones y Planos
Listas de Proveedores Aceptados
Listas de Equipos de Medida
Responsabilidades

1. Control del! Manual de Calidad
2. Control de D
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3. Control de la Distribucion de D
4. Modificaciéon de los Documentos

Resp. detalladas
1. Control de! Manual de Calidad

€1 Director de Calidad tiene |a responsabilidad de emitir y controlar este Manual de
Calidad, asi como de suministrar copias controladas al personal apropiado.

Todas las copias controladas deberan ser numeradas individuaimente, para
facilitar dicho control. Ademas existira una “"Lista de Control del Manual de
Calidad” (Formato +CM-5.1) donde consta la entidad receptora, nombre de la
persona, fecha de envio, n° de revision y n® asignado.

2. Control de otros Documentos

Los Procedimientos Técnicos, Instrucciones, Especificaciones, Planos y Listas,
una vez realizados o revisados y aprobados, son incluidos, por cada
departamento, en la "Lista de Control de Documentos”, en la que conste:

N° de documento
Titulo

Ultima revision
Fecha

3. Control de la Distribucién de D ¢

El Director Calidad sera responsable de que todos los documentos del Sistema de
Calidad sean distribuidos a todo el personas de XYZ, S.A.

Con objeto de facilitar el control existiran dos formatos de distribucion:
Hoja Distribucion del Manual de Calidad
Hoja Distribucion de Documentos

El original de estos formatos, una vez cumplimentados, asi como el original de los
documentos sera archivado por el Director Calidad.

4. Modificacion de los Documentos

Las modificaciones a los documentos solo pueden ser realizados por el
Departamento que originalmente emitid el documento y aprobados por el
Departamento que originalmente aprob6é el documento. Toda modificacion
aprobada da lugar a una nueva revision del documento afectado que se distribuye
de la misma forma que el original.
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Las revisiones del Manual de Calidad se 1i an por pitulos completos,
incluyendo ademas de la <<Hoja de Distribucion>>, ia portada del Manual de
Calidad, el Historial de Revisiones y el indice modificado.

Anexos

Lista de Control del Manual de Calidad (Formato LCM-5.1).
Lista de Control de Documentos (Formato LCD-5.2).

Hoja Distribucion del Manual de Calidad (Formato HDM-5.3).
Hoja Distribucion de Documentos(Formato HDD-5.4).

IV.2.4 Control de registros de la calidad

Objetivo: Describir el sistema para identificar, distribuir, actualizar y conservar los
Registros de Calidad.

Alcance: Aplica a todos los registros generados por el Sistema de Calidad, es
decir los derivados de la implantacion del Manual de Calidad, Procedimientos
Técnicos e Instrucciones.

Responsabilidades
1. identificaciéon

2. Distribucién
3. Archivo

Resp. detalladas

1. Identificacién

Los registros deberan tener una referencia unica con objeto de facilitar su control y
archivo. Se utilizara el siguiente método:

-Iniciales del tipo de formato.
-N° Correlativo a partir del Ot.
-Dos ultimas cifras del afo en curso

Asi, por ejemplo, para el primer Informe de No Conformidad (INC), abierto en el
afo 1994, la identificacion sera: INC/01/ 94 Esta identificacion se reflejara en la
parte superior derecha de cada formato
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2. Distribucion

La distribucion de los registros incluidos en este Manual de Calidad viene indicada
en cada capitulo, en el apartado "RESPONSABILIDADES", con {a sigta |.

La distribucion del resto de registros, vendra definida en los correspondientes
Procedimientos Técnicos e Instrucciones.

3. Archivo

Cada departamento sera responsable de archivar los registros que genere, siendo
responsabilidad del Director Calidad el archivar los registros generados por la
aplicacion del Manual de Calidad y Procedimientos Técnicos.

Los registros seran archivados y conservados de forma que puedan encontrarse
facilmente y en unas condiciones que se minimicen los riesgos de daflo o
deterioro. El tiempo minimo de archivo sera de 3 afios.
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V. Responsabilidad de la direcciéon.

La direccion de Técni y € o8 del Golfo, S.A. de C.V. g¢
responsabiliza y adquiere el compromiso de establecer y desarrollar un Sistema
de Calidad basado en la norma ISO-8001-2000 con el fin de conseguir los
siguientes objetivos generales:

-Satisfacer las r idad del Cliente en lo relativo a aptitud para el uso,
prestaciones, seguridad y fiabilidad de! producto.

-Cumplir con los requisitos especificos del Cliente y normativas legales.

-Prevenir los fallos antes de que ocurran.

-Reducir los Costos Totales de Calidad.

-Mejorar las relaciones con nuestros Clientes y Proveedores.

V.1 Comp iso de fa direccié
Mediante la apllcnclbn de Ia Politica de Calidad a todas las & de Técni y
Constructores de » 8.A. de C.V. conseguiremos un maximo de calidad en

nuestros productos. Todo el personal de la organizacion procurara desarrollar una
mentalidad de constante mejora en su puesto de trabajo, detectando no sélo los
fallos que se produzcan y sus causas, Sino reconociendo a tiempo fallos
potenciales y su eliminacion consecuente.

El Gerente General mantlene un eompromlso con el desarrolio, mantenimiento y
mejora continua de nuestro de g 1 de la calidad. Este promiso se
manifiesta a través de las siguientes .ctmdades

* Le comunica continuamente al personal ia importancia de cumplir los requisitos
de los clientes, asi como los reglamentarios y legales.

¢ Establece y transmite la politica y los objetivos de la calidad, de tal manera que
son comprendidos, implantados y mantenidos dentro de Técnicos y
Constructores del Goifo, S.A. de C.V

* Realiza revisiones penédsca; para venficar el cumplimiento con la norma, asi
como si se estan c los obij s de la lidad. Ver el procedimiento
PA-V-6 “Revision por ia direccion”.

* Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios.

® Conserva evidencias de las actividades anteriores.

Para cumﬂlnr estos objetivos, la Direccion de Técnicos y Constructores del
Golfo, .es consciente que ademas de proporcionar los medios
materiales y humanos adecuados, el personal debe entender y aplicar las
directrices que emanan de los documentos que integran el Sisterna de Calidad.

UNAM ENEP ARAGON INGENIERIA CVIL - Pagina: 185




HOJA: DE
CODIGO: MGC

Para conseguirio, apoya y alienta un Programa de Formacion dirigido a todas las
areas y personas de ta Organizacion.

El Sistema de Calidad estd definido en este Manual de Calidad, con el que se
pretende definir, sistematizar y controlar todas las fases o actividades relacionadas
con la calidad de nuestro ‘_pfoducto Este Manual es mandatario para todo el
personal de Té s del Goifo, 8.A. de C.V.en aquellas
actividades que le apliquen

Anualmente la Direccién General establecera un Programa de Objetivos de
Calidad, que se distribuira a todo el personal de la empresa, y cuya evaluacion se
realizara conjuntamente con los responsables de los Dep. os.

V.2 Enfoque al cliente

Objetivo:

Describir el procedimiento para llevar a cabo la revision de los Pedidos de Clientes

y asegurar que todos los requisitos son entendidos, aceptados Y. cuando proceda,

mod-ﬁcados correctamente a fin de que puedan satisf; ias exp final
cance:

Se aplica a todos los Pedidos de Clientes enviados a Té
del ‘o, S.A. de C.V.

yC oS

V.3 Politica de la calidad

En Técnicos y Constructores del Golfo, S.A. de C.V. tenemos COmo compromiso
ofrecer a nuestros clientes atencion y servicio a sus necesidades de construccion
y remodelacién de edificaciones, proporcionando ademas asesoria técnica,
procurando la optimizacion de recurscos para cumplir con calidad, oportunidad y a
entera satisfaccion de los requerimientos solicitados

V.4 Planificacion
V.4.1 Objetivos de la calidad

La direccion de Técni y C del Golfo, S.A. de C.V. g¢
responsabiliza y adquiere el compromiso de establecer y desarrollar un Sistema
de Calidad basado en la norma 1SO-9001-2000 con el fin de conseguir los
siguientes objetivos generales:

-Satisfacer las necesidades del Cliente en lo relativo a aptitud para el uso,
prestaciones, seguridad y fiabilidad del producto.

-Cumplir con los requisitos especificos del Cliente y normativas legales.

-Prevenir los fallos antes de que ocurran.

-Reducir los Costos Totales de Calidad.

>—
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-Mejorar las relaciones con nuestros Clientes y Proveedores.
V.4.2 Planificacion del sistemna de gestién de la calidad
V.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Funciones y Responsabilidades

Direccion General

. Direccion Comercial

. Direccion de Compras

Direccion de Administracion

. Direccion Técnica

. Direccion de Calidad -
. Direccién de Manufactura

NOOAWNS

Fu i detallad,

1. Direcciéon General

La Direccién General asume ia responsabilidad general en la empresa, determina

la Politica de Calidad, aprueba el Manual de Calidad y revisa anuaimente el

Sistema de Calidad implantado en Técnicos y Constructores del! Golfo, 8.A. de
C.V. para determinar su efectividad.

2. Direccién Comercial

Depende jerarquicamente de la Direccion General y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabilidades:

2.1 Preparacion de las ofertas técnicas y comerciales.

2.2 Realiza la revision de los contratos (pedidos) antes de su distribucion.

2.3 Mantiene contactos con el Cliente, informéndole sobre modificaciones o no
conformidades que afecten al contrato aprobado.

2.4 Coordina el Servicio de Postventa.

2.5 Gestiona las Reclamaciones de Clientes, informandoles de los resuitados
obtenidos.

3. Di ibnde C P

Depende jerarquicamente de la Direccidn General y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabilidades:

) A

3.1 Emite las Ordenes de Compra a los Prc
3.2 Propone al Director Calidad la evaluacion de nuevos proveodores

3.3 Participa, junto al Director Calidad, en la evaluacion de los p
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4. Dir ion de A 16

Depende jerarquicamente de la Direccion General y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabilidades:

4.1 Realiza tareas contables de la empresa.

4.2 Autoriza los pagos por las compras efectuadas.

4.3 Emite las facturas por las ventas efectuadas.

4.4 Mantiene el archivo del personal de |la empresa.

4.5 Analiza, junto con el responsable de cada Departamento, el perfil de los
nuevos puestos de trabajo.

5. Direcciéon Técnica

Depende jerarquicamente de la Direccion General y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabitidades:

5.1 Colabora con el Director Comercial en la preparacion de ofertas para
productos no estandar.

5.2 Establece las directrices para el desarrollo de nuevos proyectos.

5.3 Elabora las Especificaciones de Disaefio y Producto Final, asi como los Planos
correspondientes.

5.4 Mantiene el archivo de normas técnicas y catalogos de productos.

6. Direccion de Calidad

Depende jerarquicamente de la Direccion General y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabilidades:

6.1 Gestiona el Sistema de Calidad y dirige su implantacion.

6.2 Realiza el Manual de Calidad y aprueba a los P. Técnicos.

6.3 Aprueba los documentos que completan el Si de Calidad (Instrucciones,
Especificaciones, etc.). realizadas por los dist

6.4 inicia acciones para prevenir la aparicion de no conformidades.

6.5 I\dentifica y registra cualquier problema relacionado con la Calidad,
recomendando soluciones.

6.6 Controla el tratamiento de los productos no conformes.

7. Direccion de Manufactura

Depende jerarquicamente de la Direccion General y asume, entre otras, las
siguientes funciones y responsabilidades:
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7.1 Ejecuta las Ordenes de Manufactura, en base a ios pedidos aceptados por el
Director Comercial.

7.2 Dirige las acciones necesarias para mantener operativos todos los medios de
produccion e instalaciones.

7.3 Realiza los documentos de Calidad relati a su depart ito (Instrucciones,
Especificaciones, etc.)

7.4 Mantiene los Almacenes de Materias Primas y Producto Final con una correcta
identificacion de las materias

V.5.1 Responsabilidad y autoridad
V.5.2 Repr L de la dir o

La direccion de Técni y Constn del Golfo, 8.A. de C.V.delega en el
Jefe de Calidad la ta de b ., imp y mantener el Sistema de
Calidad, siendo por tanto resp ble de su efectividad. Asi mismo posee Ia

autoridad suficiente para poner en praéictica todo lo reflejado en este Manual de
Calidad.

La Direccion General se compromete a revisar anualmente el Sistema de Calidad
implantado, con objeto de asegurar su ejecucion e implantacion. Para estas
revisiones se tendra en cuenta:

Resuitado de las Auditorias Intemas

Grado de cumplimiento de los obj de Calidad idos

Cambios derivados de nuevas tecnologias, nuevos conceptos de calidad,
estrategias de mercado y condiciones sociales y b U

Esta revision del Sistema de Calidad se i & conjuntamente con los
responsables de los departai 1tos y de su andlisis se emitira un informe.

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
VI. Gestién de los recursos.

VIi.1 Provisiéon de recursos.

Durante las reuniones del comité de calidad se determinan y proveen
oportunamente l0S recursos NECesarios para:

*  Implementar, mantener y 1y contir la ef ia de (-]
sistema de gestion de la calidad.
e Cumplir los requisitos de nt - para st su satisfaccion.
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Vill. Medicién, andlisis y mejora.
Viil.1 Generalidades.

Dentro de nuestros procedimientos se establecen diversos lineamientos para
planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora
necesarios para demostrar {a conformidad de nuestros productos, asegurar la
conformidad de nuestro sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente
la eficacia del mismo.

Esto comprende la determinacion de los métodos aplicables, asi como el alcance
de su utilizacion. Ver el procedimiento PA-VI!Il.1"Técnicas estadisticas™.

Viill.2 Seguimiento y mediciéon.
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{X. Matriz de referencia a procedimientos.

En Técni yC t ® del Goifo, 8.A. de C.V g¢ han desarrollado los
procedimientos y formatos necesarios para cumplir y evidenciar los requisitos de
ISO 9001:2000. Cada uno se encuentra codificado de acuerdo al capituio de |a
norma por el que fueron generados.

En los siguientes archivos vinculados se muestra cugles son éstos y como estan
relacionados entre si.

111.1 Matriz de procedi Nack o

1.2 Matriz de procedimientos y sus formatos

Qs
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Matriz de Responsables por Capitulo de la Norma

IV Sislema de V Responsabilidad de la VI Gestion de los _— Vit Medicitn, Andlisis y
Gestion de Ia Calidad Direcdi Recursos Vil Realizacidn del Producto Meiora
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Matriz de Responsables de Cada Procedimiento del Sistema de

Gestion de la Calidad
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[Contabiticad y Finanzas
—

(Gerente de Consinuction

—

o ——
PARTICIPANTE | |
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ANEXO G

ANEXO G:

EJEMPLO DE FORMATOS DE CONTROL

TESIS CON
FALLA DE URIGEN
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CODIGO:
FORMATO IN - 2.4. Rev. 0
PORTADA INSTRUCTIVOS DE PROCESO
INSTRUCTIVOS DE_PROCESO
N°_instructivo: 1P/
Pagina : 1 de
Revision :
TITULO:
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DESARROLLO
3.1. Descripcion del Proceso
3.2. Medios Productivos
3.3. Parametros a Controlar
3.4. Normas de Seguridad
3.5. Mantenimiento Preventivo
36. gistro de los R
4. RESPONSABILIDADES
5. DOCUMENTACION
6. REFERENCIAS
REVISION FECHA REALIZADO APRQEADO MODIFICACIONES EFECTUADAS

TESIS CON
FALLA DE URrIGEN
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FORMATO IN - 2.5. Rev. 0
PORTADA INSTRUCTIVOS DE INSPECCION
INSTRUCTIVI E | I

N.° Instructivo: 11/
Pagina : 1 de
Revision :

TITULO:

1. OBJETO

2. ALCANCE
3. DESARROLLO

3.1,
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Frecuencia

Medios de Inspeccion
Parametros a Controlar
Calibracion de los Equipos
Registro de ios Resultados

4. RESPONSABILIDADES
5. DOCUMENTACION
6. REFERENCIAS

TESIS CON
FALLA DE_ORIGEN
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FORMATO IN - 2.6. Rev. 0
PORTADA INSTRUCTIVOS DE ENSAYO

INSTRUCTI\

/OS DE ENSAYO

N.° instructivo : IE/

Pagina : 1 de

Revisién:

TITULO:

1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DESARROLLO
3.1. Requisitos Previos
3.2. INSTRUCTIVOS de Ensayo
3.3. Proceso de Ensayo
3.4. Calibracion de los Equipos
3.5. Registro de los Resultados
4. RESPONSABILIDADES
5. DOCUMENTACION
6. REFERENCIAS

[ REvISION ]| FECHA | REALIZADO ] MODIFICACIONES EFECTUADAS

TESIS rOW

FALLA D& mGEN
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FORMATO IN - 2.7. Rev. 0
PORTADA INSTRUCTIVOS DE CALIBRACION
INSTRUCTIVOS DE CALI 3F ]
IN.° instructivo: IC/

Pagina : 1 de
Revision :

TITULO:

1. OBJETO

2. ALCANCE

3. DESARROLLO
3.1. Condiciones ambientaies
3.2. instrumentos Patrones
3.3. Proceso de Medida
3.4. Calculo de Incertidumbre
3.5. Registro de Resuitados

4. RESPONSABILIDADES

5. DOCUMENTACION

6. REFERENCIAS

[[REVISION ] FECHA | REALIZADD | APROBADD | WOOIFICACIONES EFECTUADAS ]

FORMATO IN - 2.8. Rev. 0
HOJA ANTERIOR INSTRUCTIVOS
N.° Instructivo :
Pagina : de
Revision :

TITULO:
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FORMATO EE - 4.1. Rev. 0

Descripcién General

N

1. DESCRIPCION DEL PRODUCTO Y APLICACIONES

Aplicaciones
2. DISENO MECANICO

Breve D

Dimensiones y pesos

Materiales y acabados

Componentes

Mazcas e identificacionas
3. DISENO ELECTRICO

plano)

Datos i (Tension,
Proteciores
Concexionado a tierra
Normas eléctricas

4. CONDICIONES AMBIENTALES
Temperatura
Humedad
Nivel de Ruido
Ambiente corrosivo

5. REQUISITOS OPERACIONALES
Controles Periddicos
indicadores
Ajustes
Herramientas Especiales

6. EMBALAJE Y TRANSPORTE
Tipo de Embalaje
Condiciones de Transporte
c i de

TESIS onn
FALLA DE UKIGEN

REVISION FECHA

REALIZADO

APROBADO

UNAM ENEP ARAGON.
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FORMATO EE - 2.9. Rev. 0
ESPECIFICACION DE MATERIAS PRIMAS CRITICAS
N.© Especiicacion : PT/
[Pagina : 1 de 1
[Revision :

TITULO:
PRODUCTO :
DENOMINACION COMERCIAL :
FORMA DE SUMINISTRO :
CONDICIONES DE EMBALAJE :
1. INSPECCION :
OTROS REQUISITOS :
CARACTERISTICA VALOR UNIDADES 1. ENSAYO

OBSERVACIONES
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ANEXO H:

EJEMPLO DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TECNICO-
OPERATIVOS
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PORTADA DEL
PROCEDIMIENTO PARA

NOMBRE: ELABORAR ESTIMACIONES DE OBRA
CODIGO: MMENT! 10

ELABORO: ING. TELESFORO JMENEZ SANJUAN FIRMA:
APROBO: ING. RODIMIRO RODRIGO REVES FIRMA:
FECHA DE APROBACION/REVISION: 18 DE FEBRERO DE 2003

TULO

Hoja

1.0 PROPOSITO.. . Heeeteeaeeeseee et et aa e e beeieeenen
2.0 ALCANCE.......
3.0 RESPONSABILIDADES,
4.0 DEFINICIONES..
5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO ... .
6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO.
7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
8.0 DIAGRAMA DE FLUJO. .
9.0 PROCEDIMIENTO. .
10.0 LISTA DE DISTRIBUCION
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CODIGO: PROCEDIMIENTO GC010

1.0 PROPOSITO

Guia para la correcta elaboracion e ingreso de las estimaciones de cobro de las
actividades realizadas en

2.0 ALCANCE

Aplicable a todos los ingenieros que supervisen la ejecucion de trabajos constructivos
3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 La Superintendencia de Obra

3.1.1 Es la responsable de entregar los Numeros Generadores firmados por la
supervision,

3.2 La Gerencia de Construccion

3.2.1 Es la responsable de programar y revisar la elaboracion e ingreso de las
estimaciones.

3.3 La Gerencia Administrativa

3.3.1 Es la responsable de elaborar e ingresar las facturas de las estimaciones para
cobro.

4.0 DEFINICIONES

4.1 La ESTIMACION es el concentrado de volimenes y costos de presupuesto de los
conceptos ejecutados en la obra y que son avalados por la supervision mediante la firma
de los numeros generadores.

4.2 Los NUMEROS GENERADORES son la representacion grafica y escrita de las
actividades desarrolladas fisicamente en la obra, mediante dimensiones y croquis de
localizacion.

4.3 EI PRESUPUESTO es la presentacion previa del costo que va a tener la obra con los
volumenes supuestos previamente y con un precio determinado para cada actividad.

4.4 Et COSTO es la cantidad acordada para el pago de una actividad o concepto.

4.5 La OBRA es la realizacion fisica de un proyecto concebido en planos y
especificaciones,

>
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4.6 La SUPERVISION es la representacion legal det propistario para estar presente en la
construccion de una obra. Tiene capacidad para tomar decisiones referente a la obra.

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO

El responsable de Editar, Revi y Actuali este pr iento es el Gerente General.
6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento sera revisado los meses de Enero de cada afio, o antes si se cambia
o mejora el sistema administrativo y operativo de la organizacion.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.1 ANEXO UNO: Diagrama de flujo del procedimiento para Elaborar Estimaciones de
Obra.

7.2 ANEXO DOS: Formato GC25 para Elaborar Estimaciones de Obra.
7.3 ANEXO TRES: Descripcion de los componenties del formato GC25
7.4 ANEXO CUATRO: Ejemplo de una Estimacion de Obra.

7.5 ANEXO CINCO: Formato GC26 para Controt de Estimaciones

7.6 ANEXO SEIS: Descripcion de los componentes det formato GC26
7.7 ANEXO SIETE: Ejemplo de un Controt de Estimaciones

8.0 DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo correspondiente a este pr miento se muestra en ol ANEXO UNO.
9.0 PROCEDIMIENTO
9.1 La Superintendencia de Obra:

9.1.1 Entrega los Numeros Generadores de la obra firmados por la supervision a ia
gerencia administrativa usando el formato GC24

9.1.2 Recibe y entrega la Estimacion a la supervision para su firma.
9.1.3 Devuelve la estimacion a la Gerencia de Construccion.
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9.2 La G ia de C id

9.2.1 Recibe generadores y asigna al encargado de llenar e formato GC25 con los datos
de los Numeros Generadores.

9.2.2 Revisa y firma el formato una ves llenado

9.2.3 Entrega la estimacion a la Superintendencia de Obra para recabar la firma del
supervisor.

9.2.4 Recibe y entrega la estimacion firmada por la supervision a la gerencia
administrativa.

9.2.5 Liena el formato GC26 con los datos del formato GC25

9.2.6 Evalua el avance de ia obra usando el formato GC26

9.3 La Gerencia Administrativa:

9.3.1 Recibe la Estimacion firmada y procede a elaborar la factura para cobro.
10.0 LISTA DE DISTRIBUCION

AREA 01 GERENCIA GENERAL

AREA 02 GERENCIA ADMINISTRATIVA

AREA 03 GRENCIA DE CONSTRUCCION

AREA 04 GERENCIA DE PROYECTOS E INGENIERIA

AREA 05 GERENCIA DE CONTRALORIA
AREA 06 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

>—
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ANEXO UNO: DIAG! DE FLU. L ECIMIENTO PARA ELABORAR
ESTIMACIONES.
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ANEXO DOS: Formato GC285 para Elab

de Obra.
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ANEXO TRES: Descripcion de los del aCcas

Datos del contrato:

Contrato no.: en este cuadro se colocara el numero que se asigno al contrato,
dato que se obtiene del contrato.

Propietario: se coloca el nombre del cliente al cual se le esta construyendo.
Obra: se coloca et nombre que se la ha dado a la obra.

Lugar: se pone la direccion en la cual se encuentra ubicada la obra.

Contratista: se coloca el nombre de la compafiia que esta construyendo.
iniciaciéon: es la fecha en la cual se dan inicio los trabajos segun el contrato.
Terminacion: la fecha en que se deberan terminar los trabajos de la obra.

Avance de obra:

Programado: es el porcentaje asignado por el programa inicial de obra.

Real: es el porcentaje real ejecutado de trabajos hasta la fecha en que se esta
elaborando la estimacion.

Datos de la estimacién:
Estimacién no.: es el numero asignado a la estimacion que debe ser consecutivo.

Hoja: los numero de hojas que consta la estimacion.
Periodo: intervalo de fechas que comprende los bajos que se brando.

Partida:

No.: clave con 1a que ha sido asignada la actividad que se esta cobrando.
Descripcién: nombre y alcance de la actividad que se esta cobrando.
Unidad: unidad de medicion con ia cual se esta cobrando la actividad.

Cantidad de obra:
Segun presupuesto: el volumen de obra que fue presupuestado al inicio.
Acumuiado anterior: vok 1 de 1a actividad que anteriorments ha sido cobrado.

Esta estimacion: volumen que se esta eobundo on esta estimacion.
Acumulado actual: la suma acumulada de los volimenes de ocbra cobrados.

Costos
Precio unitario: precio con que fue contratada la obra que corresponds a cada
una de las actividades segun el presupuesto.
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Iimporte: el valor obtenido de multiplicar el volumen de obra que se cobra en esta
estimacion por el precio unitario.

Total: la suma del importe arrojado de todas de las actividades.

Importe total de esta estimaciéon: es la descripciéon del total con letra.

Contratista: nombre del gerente general o del residente de obra que firman la
estimacion.

Supervisiéon: nombre del supervlsor vy firma del mismo.

Coordir ién de [ nombre del coordinador y firma.
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CODIGO: PROCEDIMIENTO GC010

ANEXO SEIS: Descripcion de los componenties del formato GC26

Control de estimaciones:

Datos del ato:

Contrato no.: en este cuadro se colocara sl numero que se asigno al contrato,
dato que se obtiene del contrato.

Propietario: se coloca el nombre del cliente al cual se le esta construyendo.
Obra: se coloca el nombre que se la ha dado a la obra.

Lugar: se pone la direccion en la cual se encuentra ubicada la obra.

Contratista: se coloca el nombre de la compafiia que esta construyendo.
Iniciacion: es la fecha en la cual se dan inicio los trabajos segun el contrato.
Terminacion: la fecha en que se deberan termi fos trabajos de la obra.

Avance de obra:

Programado: es el porcentaje asignado por el programa inicial de obra.

Real: es el porcentaje real ejecutado de trabajos hasta la fecha en que se esta
elaborando la estimacion.

Clave: clave con la cual se ha identificado la actividad que se esta ejecutando.
Descripciéon: nombre de la actividad y sus alc.

Unidad: unidad con la cual sera cobrada la actividad

Cantidad: volumen presupuestado y que supuestamente sera ejecutado en la
obra.

Estimaciones: numero asignado a cada estimacion de manera consecutiva.
Matriz de datos: en estas columnas se registrara el volumen cobrado en cada
estimacion.

Total estimado: suma de los volumenes que han sido cobrados en cada
estimacion.

Por estimar: diferencia entre el total estimado y el presupuestado.

Coantratista: nombre deil gerente general o del residente de obra que firman la
estimacion.

Supervisiéon: nombre del supennsot Yy firma del mismo.

Coordi i6n de super n del coordinador y firma.
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ANEXO |

ANEXO I:

EJEMPLO DE PLAN DE CALIDAD
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PLAN GENERAL DE CALIDAD PARA LA ELABORACION DE PROYECTOS
DE CONSTRUCCION

Objetivo:
Establecer la secuencia optima de seguimiento de las actividades con el fin de
cumplir con los requisitos de calidad, tiempos y costos, para le elaboracion de
proyectos de construccion en general.

Alcance:
Comprende la descripcion y definicion de las acciones a realizar para llevar a cabo
el proyecto desde su inicio hasta su terminacion (desde la solicitud de
presupuestacion hasta la entrega de la obra terminada), la asignacion optima de
recursos y la definicion de los resuitados esperados.

S ia de actividades:

La secuencia a seguir en la ejecucion de cada una de las actividades para ta
ejecucion de proyectos de construccion se muestra en el diagrama de flujo anexo
a este capitulo. (Diagrama de flujo) Cabe sefialar que las actividades sefaladas
pueden variar de acuerdo a la complejidad del proyecto y que se definen en
conjunto con fa direccion general, la gerencia administrativa, la gerencia de
construccion y la gerencia de proyectos e ingenieria.

Referencia de procedimientos e instr | aplicables en el plan:

Para la aplicacion de este plan se deberan seguir las instrucciones de los
siguientes manuales de procedimientos:

1. Manual de Procedimiento para la recepcion de invitacion para concursos de

obra.
Manual de Procedimiento para la elaboracibn y presentacion de
presupuestos.

Manual de Procedimiento para la realizacion de visitas de obra para
presupuestacion de proyectos.

Manual de Procedimiento para la revision de planos y especificaciones.
Manual de Procedimiento para la revision y aprobacion de presupuestos.
Manual de Procedimiento para ia realizacion de contratos de obra.

Manual de Procedimiento para la organizaciéon y planeacion de ejecucion de
un proyecto.

Manuat de Procedimiento para la presentacion de propuestas y
recomendaciones para la ejecucion de un proyecto.

Manual de Procedimiento para dar de aita a la obra en el IMSS.

10 Manual de Procedimiento para nombrar jefe de proyecto.

11.Manual de Procedimiento para la elaboracion de programas de obra.

© @ NOGOA W N
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12.Manual de Procedimiento para la realizacion de ailtas y bajas de! seguro
social.

13.Manual de Procedimiento para el controi de calidad y verificacion del
cumplimiento de la normatividad.

14. Manual de Procedimiento para corfrecciones de programa de obra y gastos.

15. Manual de Procedimiento para la compra de materiales y equipo.

16. Manual de Procedimiento para la realizacion de subcontratos de obra.

17.Manual de Procedimiento para la elaboracién de reportes de obra.

18. Manual de Procedimiento para el control de obra.

19. Manual de Procedimiento para el control de obra por bitacora.

20.Manual de Procedimiento para la elaboracion de reporte de gastos de obra.

21.Manual de Procedimiento para la autorizaciéon de pagos de obra.

22. Manual de Procedimiento para la etaboraciéon de pagos de obra.

23.Manual de Procedimiento para el control de gastos de obra.

24.Manual de Procedimiento para la elaboracion y presentacion de
generadores.

25.Manual de Procedimiento para la elaboracion de estimaciones.

26.Manual de Procedimiento para la elaboracion de facturas de estimaciones.

27.Manual de Procedimiento para cobro y pagos de estimaciones.

28. Manual de Procedimiento para la entrega de cbras.

29.Manual de Procedimiento para baja de obra en el seguro.

30. Especificaciones de construccion.

31.Manuales técnicos.

32. Catalogos de proveedores.
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Responsable de cada fase ( iz de ¢

bilidad

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

)

S = Supervisa

D = Desarrolla

C = Coordina

A = Aprucba

| = Sera informado

Director general
Gmmaqa

mmmm:e

Garente de contraloria

Super imendente de

auxiliar administrativo
Corritd de calidad

Residencia de obray

Se solicita construccidon de una obra

> Ciente

Atiende solicitud

O| | Gerente administrativo

Recoge informacion y visita de obra

P|0)

Recibe informacién para presupuesto

Analiza el diseffo y proyecto

Elabora presupuesto

Revisa pfesupuesto

{

Recibe y negocia presupuesto

Ajusta presupuesto

Recibe y aprueba presupuesto

Contratacidon

Elabora p 1. a il [ de obra, da
recomendaciones

=] 10f [P
O

Seo planea y organiza el inicio de obra

Alta de obra ente el IMSS

O[O

o=

Nombra el jefe de proyecto

Propone meétodos constructivos que ayuden al avance de
obra

Elabora e! programa de obra

Se inicia la obra

Realiza altas y bajas del seguro

Se ejecutan pruebas de laboratorio y se verifica la ejecucion
conforme a !a normatividad

O|o|

Correccién de ejecucion de obra y programa de gastos

 Recepcion de repontes de la obra

00 O[000

Recibe informes de la aperacién

>
O (00 » [»oy P70 OF

Control de_ejecucion de ia obra

Elaborac-én de reportes de gastos

de repartes de gastos y aplicacion

EIaboracuén de pagos en obra

[o/l=bg

Recepcion de relaciones de pagos en obra y verificacion de
los mismos

Actualizacién de controles de gastos de obra

Elaboracion de generador

‘Elaboracion de estimacion

Elaboracién de factura

Recepcion de factura

O|>]

Programacion de pago de estimacion

Recepcion de pago de estimacion y actualizacion controles
saldos

Enlrega de obra

de obra

Trémlles de baja de obra ante dependoncias
correspondientes
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Tiempo estimado para cada fase (cronograma)

La duracidn de cada actividad estara determinada de acuerdo al tamafio del
proyecto a ejecutarse. El cronograma se dividira en dos fases:

1) Fase de presupuestacion y aprobacién del proyecto
2) Fase de ejecucion y entrega del proyecto

Fase de pr P tacion y aprobacion de! proyecto

Esta fase incluye todas aquelias actividades a realizarse desde la recepcion de
la invitacion de concurso de obra hasta la aprobacion o asignacion de
concurso.

Fase de ejecuciéon y entrega del proyecto

Esta fase incluye aquellas actividades que se desarrollaran durante {a
ejecucion de la obra tanto en campo como en oficina. Aqui se incluye el
programa de obra requerido para la ejecucion de cada una de tas actividades
de que consta el proyecto.

Las duraciones dependeran de los requerimientos del cliente y la negociacion que
realicemos con el cliente. Eatas negociaciones las efectuara el gerente general de
acuerdo con los reportes proporcionados por la Gerencia de Construccion y la
Gerencia de Proyectos e Ingenieria. A continuacion se presenta una forma tipica
de presentar el programa de actividades.

TESIS CON
FALLA DE ObuulN
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PROGRAMA
N.- ACTIVIDAD ou ENMESES
Ene | Fob | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago

1 Se solicita construccion de una obra

2 Atiende solicitud

3 Recoge inforrmacion y visita de obra

4 Recibe informacion para presupuesto

S Analiza el disefo y proyecto

[ Elabora presupuesio

7 Revisa prasupuesto

8 Recibe y negocia presupuesto

9 Ajusta presupuesto

10_| Recibe y aprueba presupuesto

11 [ Contratacion

12 Elabora propuestas a posibles problemas de
obra, da recomendaciones

13 | Se planea y organiza el inicio de obra

14 | Aita de obra ente & miss

15 | Nombra el jefe de proy

16 Propone métodos constructivos que ayuden
al avance de obra

17 | Elabora el programa de obra

18 | Se inicia la obra

19 allas y bajas dei seguro
Se ejecutan pruebas de laboratorio y se

20 |verifica Jla ejecucion conforme a la
normatividad

21 Correccion de ejecucion de obra y programa
de gastos

22 1 de reportes de la obra

23 | Recibe informes de (a aperacion

24 | Control de ejecucion de la obra

25 | Elaboracion de reportes de

26 | Recepcion de reportes de gastos y icacion

27 | Elaboracion de pagos en obra

28 Recepcion de relaciones de pagos en obra y
verificacion de los o

29 | Actuali: ion de controles de gastos de obra

30 | Elaboracion de generador

31 [Elaboracion de i

32 | Elaboracion de factura

33 | Recepcion de factura

34 | Programacion de pago de estimacion

as Recepcion de pago de on y
actualizacion controles saidos

36 | Entrega de obra

37 | Recepcion de obra

a8 Tramites de baja de obra ante dependencias
correspondientes
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O ripcién de las fu § 44 abilidadc

{ g

Solicitud de p P iony ion de una obra

La solicitud es hecha por et cliente que desee la realizacion de una construccion o
cualquier trabajo de albafiileria, pintura, electricidad, plomeria o trabajos de
carpinteria. Las solicitudes se recibiran por medio de cartas, correos electronicos,
llamadas telefonicas o personalmente con el Gerente Generat.

Las solicitudes seran atendidas por el Gerente General quien canalizara la
informacién correspondiente de la solicitud a la Gerencia de Construccion. Ademas
se designara quién recogera la informacion preliminar que consta de {a invitacion, del
catalogo de conceptos y planos.

Visitas de obra

La Gerencia de Construccion designard a un ingeniero residente para la
realizacion de visitas de obra en el lugar donde se construira el proyecto y aclarar
las dudas que haya respecto al proyecto y el catalogo de conceptos para su
presupuestacion, ademas de su asistencia a las juntas de aclaraciones que se
efectuen. Las visitas y las juntas de obra seran programadas por el cliente.

Reporte para la elab 1on del pr t

P

Una vez realizada la visita de obra y de asistir a Ias jumas de aclaraciones, e!
ingeniero residente asignado a t a presentar un reporte
escrito de todos los cambios, afi rmac:ones y restricciones a que estara sujeta la
obra por construir, asi también debera reportar las condiciones del terreno y de la
zona y todos aquelios factores que afecten o favo la lizacion de la obra,
para que sean considerados en los analisis de costos.

Anilisis del proyecto

La Gerencia de Proyectos e Ingenieria es responsable de estudiar y analizar los
catalogos de conceptos y los planos, con el fin de d nar las di P

que pueda haber entre ios planos y el catélogo que afecten en los andlisis de
precios.

Elaboracion del pr

>

La Gerencia de Construccion designara un analista de precios unitari para la
elaboracion de los presupuestos. El analista se apoyart con la informacion
proporcionada por el residente de obra encargado de la visita de obra y de las
juntas de aclaraciones, asi como de ia Gerencia de Proyectos e Ingenieria.
Presentara un pretiminar del presupuesto a la Gerencia General con el fin de que
se revise, se ajuste y sea aprobado para su presentacion ante el cliente. Una vez
aprobado el presupuesto por la gerencia general elaborara el paquete con todos
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los requerimientos solicitados por el cliente (precios unitarios, suxiliares, programa
de obra, lista de materiales, lista de mano de obra, analisis del factor del salarios
real, indirectos, etc.). Se asignard un responsable para la emrega del paquete y
recepciéon de acta de apertura de propuestas.

Recibe y negocia presupuesto

Una vez recibido el presupuesto por el cliente éste lo revisara y daréd su visto
bueno en caso de estar de acuerdo y ,en los casos que no, dard a conocer sus
puntos de vista para el ajuste del presupuesto o su rechazo definitivo.

Cuando se tengan que ajustar los presupuestos, la Gerencia de Construccion se
encargara de hacerio conforme a los requerimientos del cliente y en comun
acuerdo con fa empresa.

Contrataciéon

Una vez negociado el presupuesto y hechos los ajustes producto de la
negociacion, se procede a la elaboracidon y firma del contrato de obra. La
elaboracion del contrato corre a cuenta del cliente. La firma del contrato por parte
de la empresa la realizara el Gerente General.

Elab i6n de propuest a posibles problemas de obra y
recomendaciones.

La Gerencia de Proyectos e Ingenieria se encargard de realizar una serie de
recomendaciones constructivas y de instalaciones con e fin de agilizar ta
ejecucidon de los trabajos y dar soluciones a posibles problemas que se
presentaran al momento de ejecucion de la obra.

Planeacion y organi i6n del inicio de obra

Una vez recibida la aprobacion del presupuesto y determinada la fecha de inicio y
de terminacion de la obra se procedera a planear y organizar el inicio de la misma.
Esta actividad corre a cargo de la Gerencia de Construccion quien determinara
quién, coOmo y con qué se dara inicio a los trabajos indicados en el proyecto.

Nombramiento del jefe de proyecto

La Gerencia de Construccion designara al jefe de proyecto y determinara la
estructura organizacional en campo para la ejecucion del proyecto. En proyectos
grandes se asignara a un auxiliar técnico y un auxiliar administrativo. En proyectos
pequefios se designara a un solo resyc ble que dependerd de un Coordinador
General que tendra a su cargo varias obras.
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Alta de obra ente ¢l IMSS

La obra debe ser dada de alta en el Seguro Social para cumplir con la obligacion
de asegurar a cada trabajador que labore en la construccion de un proyecto. Esta
actividad es responsabilidad de la Gerencia Administrativa. La actividad puede ser
ejecutada en dos formas por la Gerencia Administrativa:

Realizando directamente los tramites ante el IMSS
Coordinando al jefe del proyecto en la realizacion de los tramites ante el IMSS

Realizando directamente los tramites ante el IMSS

En esta opcion la Gerencia Administrativa se encarga absolutamente de todos los
tramites ante el Seguro y trasmite a la administracion de obra copia de los
documentos con la finalidad de mantener informacion ante los casos de
inspecciones del IMSS en el lugar donde se esta llevando a cabo la construccion.

Coordinando al jefe del! proyecto en la realizacion de los tramites ante el
IhiSS

En ésta los tramites son realizados por el auxiliar administrativo designado en la
obra, el cual reportara todos y cada uno de los trAmites realizados a la Gerencia
Administrativa. El auxiliar administrativo es coordinado por la Gerencia
Administrativa, la cual resolvera todas y cada una de las dudas que surjan en la
obra respecto al Seguro Social y a su vez el auxiliar administrativo debera
mantener informada a la Gerencia Administrativa de todos y cada uno de los
movimientos que realice ante el Seguro.

Prop tas de métod uctivos

La Gerencia de Proyectos e Ingenieria propondra métodos constructivos que
ayuden al avance de la obra y tratara en lo posible de disminuir los tiempos de
ejecucion y los costos de la misma. Para elio tendré que realizar una investigacion
basada en la informacion proporcionada en los planos. La informacion que se
recabe sera proporcionada al residente en jefe de la obra para que la aplique en
SuUS procesos constructivos.

Elaboracién del programa de obra

La superintendencia de obra es la vesponsable de elaborar el programa de obra
para la ejecucion de todas las acti des soli das en el proyecto. La duracion
del! programa estara determinada por el tiempo que se indica en el contrato. Una
vez elaborado el programa de obra sera presentado a la supervision y a la
gerencia de construccién para su revision y visto bueno. La ejecucion de las
actividades debera apegarse a lo establecido en el programa de obra.
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Inicio de la obra

Una vez elaborado y presentado e! programa de obra se dara inicio a los trabajos
de construccion. Para el inicio se abrira una nota en la bitacora indicando fecha de
inicio de los trabajos. Para el inicio de las actividades se debera contar con el
permiso de construccién, n o de alir iento, permiso de uso de suelo,
planos, catalogo de actividades y presupuesto, alta del! IMSS, entre otros
documentos.

Realizacion de altas y bajas del seguro

El auxiliar administrativo realizara todos los tramites referentes a las altas y bajas
del seguro, siguiendo las indicaciones del manual: * Manual para la realizacion de
movimientos ante el IMSS".

Ej i6n de pruebas cle laboratorio y verifi i6n de la o) 16 forme
a la normatividad

El superintendente y la supervision programaran la realizacion de las pruebas de
laboratorio y controtlaran su ejecucion dentro de la obra. La ejecucion de esta
actividad estara regida por lo indicado en el “Manual de control de calidad de
materiales de construccion”. Todos los resuitados deberan estar archivados y
plenamente identificados. Los resultados de estas pruebas se presentaran al
supervisor para que dé constancia del cumplimiento en cuanto a calidad de
materiales se refiere.

Correccion de ejecuciéon de obra y programa de gastos

Cuando en una obra se presenten desviaciones en lo programado, se deberan
realizar las correcciones que a juicio de las gerencias involucradas consideren
necesarios. La Gerencia General establecera los aspectos a corregir que a su
juicio sean contraproducentes con lo contratado. En lo relacionado a la ejecucion
de los trabajos con respecto al programa, la Gerencia de Construccion sera la
encargada de establecer ios métodos y las correcciones para estar dentro de lo
programado en el menor tiempo posible, apoyada por la Gerencia de Diseflo e
ingenieria. En lo relativo a los gastos sera la gerencia administrativa la que
decidida qué aspectos tendran que ser controlados con mayor rigor y en cuales
disminuir las pérdidas que se cstén dando. Las correcciones seran trabajadas en
equipo, analizando y dando soluciones a los problemas de cada obra.

Recepcion de reportes de la obra

La Gerencia Administrativa y la Gerencia de Construccion recibirdn un reporte
semanal de los avances y de los gastos de la obra, con estos datos llevaran el
control de la ejecucion de la obra. Realizaran visitas a la obra con la finalidad de
corroborar o reportado y para evaluar el buen desempefo en los trabajos. asi
como para dar sus opiniones con respecto al control en la obra. La residencia de

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CiviL. Pagina: 203




ANEXO |

obra es la responsable de reportar los avances y los gastos conforme lo establece
el Manual de Reportes de Obra.

Recibe informes de (a operacion

La Gerencia General recibira por parte de 1a Gerencia Administrativa y la Gerencia
de Construccion un reporte de la situacion en que se encuentra la obra. Sera
informada de todos los problemas importantes que afecten el término de ia obra y
1a desviacion que se presente en cuanto a gastos y programa de obra. Asi como
de los cambios importantes que el cliente ordene en la construccion de su
proyecto.

Control de ejecucion de la obra

LLa Gerencia Administrativa y la Gerencia de Construccion definiran los métodos
para controlar cada una de las obras dependiendo de su tamafio y costo. Asi
también definiran las correcciones necesarias para eliminar cualquier desviacion
en cuanto a la ejecucion de la obra se refiere.

Elaboracion de reportes de gastos

El auxiliar administrativo es el responsable de elaborar los reportes de gastos que
se estan generando en la obra. Para ello seguira lo establecido en el manual de
reportes de obra. Debe reportar a la superintendencia de obra.

Recepcion de reportes de gastos y aplicacion

La Superintendencia de obra recibirA y dara procedimiento a los reportes de
gastos que reciba de cada obra segun lo establece el Manual de Reportes.

Elaboracién de pagos en obra

Los pagos los realizara la Superintendencia de Obra como o establece el Manual
de Procedimientos para Pagos. Asi también reportara todos y cada uno de los
pagos que haya realizado a la Gerencia Administrativa para su verificacion y
control.

R pcién de relaci de pagos en obra y verificacion de los mismos
La Gerencia Administrativa recibira los reportes de los pagos que haya hecho la

Superintendencia de Obra y verificara el cumplimiento de cada uno de ellos y que
se hayan realizado como lo establecen los procedimientos.
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Actualizacion de controles de gastos de obra

Con los reportes recibidos, la Gerencia Administrativa actualizara sus controles e
indicadores de gastos. Con esta informacion etaborara el reporte para la Gerencia
General y llevara el estado financiero de la obra.

Elaboraciéon de generador

ta Superintendencia de Obra es |a responsable de elaborar y presentar los
numeros generadores con el fin de cobrar lo ya ejecutado. Dichos generadores
deben estar firmados por ia supervision como constancia de su acuerdo en (o
ejecutado. Los generadores los debe presentar a ta G ia Admir i para
la elaboracion de la factura.

Elaboraciéon de estimaciones

La elaboracién de las estimaciones estan a cargo de la Gerencia de Construccion
conforme a lo indicado en el Manual de Procedimientos para la Elaboracion de
Estimaciones. Esta debe ser presentada a la supervision para su firma. Una vez
firmadas seran entregadas a la Gerencia Administrativa para la facturacion.

Elaboracién de factura

Una vez elaborada la estimacion y firmada se procede a elaborar ta factura para
cobro, la cual corre a cargo de la Gerencia Administrativa conforme a lo estipulado
por el Manual de Procedimientos para la Elaboracion de Facturas. La Gerencia
Administrativa le debe dar seguimiento a las facturas.

Recepcion de factura

Una vez elaborada la factura debe ser entregada al cliente para su cobro con la
documentacion requerida por éste para su ingreso. El ingreso es responsabilidad
de la Gerencia Administrativa.

Programacion de pago de estimacion

La programacién esta a cargo del cliente, al cual se le solicitara ia fecha de pago.

Recepcion de pago de esti on y Mzacién, controles de saldos

La Gerencia Administrativa y el Departamento de Contabilidad recibiran el pago
conforme a lo establecido en el Manual de Procedimientos para Cobro de
Facturas.
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Entrega de obra

Una vez concluidos todos los trabajos referentes a la obra, ésta debe ser
entregada al cliente para su ocupacion y funcionamiento. Se realizara un recorrido
para verificar que no haya actividades inconclusas y que todas las instalaciones
estén funcionando normalmente. La obra debe ser entregada a plena satisfaccion
del cliente.

Recepcion de obra

En cada caso el cliente determinara la forma de recibir 1a obra. Habra casos que el
cliente una vez verificada {a obra a su satisfaccion reciba las llaves por parte del
superintendente.

En otros casos se celebrara una ceremonia, la cual presidiran el duefio o cliente y
el Gerente General con un recorrido completo por las ir laciones.

Tramites de baja de obra ante d o ias correspondient:

Una vez concluida la obra, se debera proceder a dar de baja ante el Seguro
Social, actividad que corre a cargo de ta Gerencia Administrativa.
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ANEXO J:

EJEMPLO DE CERTIFICADO DE CALIDAD
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