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CAPITULO 1 “ASPECTQOS GENERALES"

1.A La visién actual de las empresas
Al hablar del comercio exterior, anteriormente era muy importante mencionar /as fronteras_geograficas.

En 1a actualidad se ve como las fronteras geograficas de los palses, pierden la importancia de antes
sobre la base de los:

s Acuerdos comercialas, como son: el de Orlente {Japdn),
* Blogques econdmico- europeo y,
s Tratados de libre comercio (Canadd-USA-México).

En base a esto, dichos sistamas comerciales requieren de: N

= Mucha agilidad,
“» Mayor versatilidad y,
<> Una base de datos (informacién para la toma de decisiones).

‘4

Como consecuencia de asto:

= Elvalor del tiempo se ha acrecentando,

= Eltiempo es la moneda del siglo XXI,

=>» La inforrmacidn se ha convertido en un bien de capital y,
=» Todo esto implica una velocidad de respuesta.

1.A.1 Empresas veloces

El mundo esta dividido entre los paises rapidos y los lentos. Asl como también, estan distanciéndose las
empresas veloces de aquellas que son lentas en reaccionar.

Una herramianta clave, para diferenciar a estas empresas, €s el desarrollo de un sistema agil, confiable y
actualizado, para dar respuesta rapida a cualquier cambio extarior; por lo que seran las mas aptas para
mantener su compatitividad.
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“ASPECTOS GENERALES™

A continuacidn se presenta una tabia de:

Ingreso per capita de los afios 1870 y 1983, de mayor a menor Ingreso por pais.

1870 1988

1. Australla 1. Arabia

2. Reino Unido 2. Estados Unidos

3. Bélgics 3. Canada

4. Suiza 4. Suiza

5. Holanda 5. Noruega o -

6. Estados Unidos 6. Luxemburgo 1
[7-Nueva Zelanda 7. Australia -
"8, Dinamarca "8 Islandia T T

8. Canada e, Kuwait T N

10. Francia 10, Suecia

11, Argentina 11. Alemania Occidental o

12 Austria 12. Finlandia |

13. (talla 13. Japdn

14, Alemania 14. Francia

15. Espaila 15. Dinamarca N

16. Noruega 16. Raino Unido

17. idanda 17. Italia

18. Portugal 13. Bélgica

19. Suecia 19. Holanda

20. Chila 20. Austria

Asl como la tasa de crecimiento industrial en la década de los 80’s del Siglo XX

PAIS/REGION ———p 1979
US.A, » 26%
Centrado en tecnclogia del Producto.
JAPON > 46%
*Conquistador®
No juega con las reglas iguales
Centrado en tacnologia del proceso
CEE. » 20%

Poblaci6n potencial de 850 a 900

Millones de habitantes
"Casa Europea”
Evitar la Inmigracidn




CAPITULO 1 “ASPECTOS GENERALES"

1.A.2 DHerenclas Culturales

Dentrc de las diferencias culturales en los ditimos afos del Sigle XX se describen las siguientes
caracteristicas:

Individualismao
. | Sobrevive & mas fuerte
AMERICANQOS ¥ | Mercado libre

Mentalidad adversaria

Unidad — Familia

JAPON » | Sociedad aislada hasta 100 afios
Proveedor como familia
Tecnocracia
Confederacion de culturas e idioma
EUROPEOS —» Sobrevivir y difigir sin fronteras

Proveadora mundial basada en la tacnalogla

1.A.2.1 Estados Unidos de América

En los afios cincuenta dal sigle pasado, el mercado norteamedncanc era Cinco veces mayol gue su
competidor méas carcano (el Reino Unido). Tecnolégicamente los  Estados Unidos de América (EUA) en
la posguerra era superior al restc del mundo. La fuerza laboral norteamericana estaba mejor preparada y
capacitada; la rigueza norteamericana era muy superior a la del resto de sus posibles competidores. El
ingreso per capita era tras vaces ef de la Gran Bretaila, cuatro veces al de Alemania Occidental y quince
veces el de Japon. Los directivos estadounidenses eran los mejores preparados de la nacion.

1.A.2.2 Japén y Alemania

Japén y Alemania son dos paises que se han destacado del resto det mundo y que s distinguen por su
gran capacidad de organizacidn y formacion de equipos, ya que:

Se involucran desde los directives hasta los trabajaderas, los clientss y los proveadores, el gobiemo y
los empresarios.
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1.A.2.2.a Nuevos racursos estratégicos y generacldn de riqueza de Japén y Alemania

A continuacién se presenta un cuadro comparativo de requerimientos para

05 nueves recursos

estratégicos { son agusllos que dirigen las operaciones, necesarias para la generacion de riqueza).

1.A.3 Estrategia fundamentada

Recursos = Capltal Ventajas Fuente de
necesarios Tecnologia —Talento Comparativas "
parala A Rigueza
Generacién de = Habllldades +
Rlqueza =, Recursos naturales Competitivas
Recursos Ventaja Fuents de E EUA [granero del mundo
PASA i Naturales | | Comparativa Riqueza Paises Petroleros
FUTURO P Sectores Venta Fuente de R Japény
Predominantes Comparativa Rigqueza Alemania
Centrados en: (Si
-Tecnologia —Talento recursos
-Habllidades naturales)

Las empresas que buscan la parlicipacién de mercado estan dispuestas a trabajar por una tasa de
retorno inferiar y pueden forzar a los buscadores de utilidades a abandonar su sector industrial.

Tanto unas como otras buscan utfidades, sin embargo, la funcién objetivo en unas esta centrada en los
dividendos y en otras son el medic para construir imperios, la mata es la participacion dei mercado.

En inmedigto, corto, mediano, y largo plazo, el grade de compstencia actuel dird cual de los esquemas

es el correcto.
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1.B La organizaclén empresarial del futuro
Para que la evolucion de todas las empresas de manufactura se de como se indica a continuacion se
requiere de los siguientes elementos:

EVOLUCION DE LAS EMPRESAS DE MANUFACTURAS

A ;
Inteligencia

Capital

Mano de Obra

Recursos

EVOLUCION
Dands;

Recursos.- Toda empresa debe de contar con eltos (recursos humenos, financiercs y técnicos),

Mano de obra.- Debe de ser por personal altamente efectivo y capacitado para que no afecte la calidad
del producto,

Capital - Contar con el suficiente para que se pueda dar la evolucidn de la empresa y,

Inteligencia.- Se requiere tener la suficiente para poder administrar los elementos anteriares ya que sin
ella no podria dar lo suficiente para la evolucion.

1.B.1 Evolucion de la Administracién

La evolucién de la administracién se da de acuerdo a la descripeién hecha en la siguiente labla:

Caracteristica Administrativa Caructeristica de las personas
1t . .
Genaracion Adminiswracion del hacer Artesanos —» Vocacidn
o Administracién por direccidn,
Ganeracion Especiaista con manda el que sabe, Especialista —» Conveniancia

Termina con manda el que sabe mandar,

Administracién por resultados: *Yo digo que y tU
3" ves como”.

Generacién | Et 30% de las empresas aun se administran asi. Hacedorss
genoradén Administracién por procesos. Lideres —— Enfoque de Sistemas
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Las empresas competitivas seran aquelias en donde las organizaciones, esi como los individuos

aprendan continuamenta.

1.B.2 Administracion de un negocio de clase mundial

Para que un negogio pueda ser de clase mundial requiere de una administracién efactiva que supere sus
propias bareras y pueda competir, como se describe a continuacion:

Sistema Sistema
Sistemas de - :
X Financiero Seguridad /
Calidad - * > Ambiental
Garantizar la
Asegurar un integridad ds su
Asegurar que lo ) negocio personal y
que produzco ¢ rentable y < reducir
salga como se crecimierito Ja contaminacién
daha sostenido ambiental
Organizacién tradicional Organizacién ablerta

Conceptos Jerarqula cerrada "~ Interconectada

Estructura Jerarquia Interconactada

Alcance Imtema / cerada Extema / abierta

Recurso Principal Capital Personas, informacién

Estada Estable / estitico Din&mico / cambiante

Parsonal / punto central Directivos ) Profesionales

Motivadores clavas Premio y castigo Compromiso

Direccidn Controles agministrativos Auto administracion

Bases da accién Control Autorizacidn para actuar

Motivaclén Individual Sallsfacer a los superioras Lograr objetivos en equipo

Aprendizaje Trabajos especificos Muchas capacidades

Bases para l[ograr compensacion Posicidn en la jerarquia Compromiso, nivel de compelencia .

Base de relacion Compatitiva (mi grupo) Cooperativa (nuestro desafio) |

Actitud da empleado Intarferencia (esto es un trabajo) |dentificacion (ésta as mi compania) |
| Exigencias Principales Administracion dominanis Liderazgo |

E! modelo de empresas de jerarquia cerrada (orden incomprensible), acaba la creatividad, la

automatizacién, &l compromiso, y la responsabilidad hacia las exigencias del mercado.

Muchas compafiias han comenzado una transicién hacia un nuevo modelo (un sistema de calidad
otras se esfuerzan para hacero, en realidad virtualmente ninguna ha logradc una

integral),
implemantacion general.
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1.Cc Resumen de la teoria general de sistemas enfocado a empresas

La manera que tienen las empresas de dar satisfaccion a los requerimientos y expectativas de sus
clientes es mediants un sistema de calidad.

Es parte del compontamiento humano que cada vez sean mayores las exigencias de |os clientes y que no
queden salisfechos con los productos o servicios de sus proveedoras.

1.C.1 Definlcién de Sistema

Un sistema se defne como uma combinacidn de maquinas, personas, métodos y procedimisntos
organizados para llevar a cabo uno 0 mas objetivos y caracterizados por disponer de entradas, procesos,
salidas, plangs, controles y retroalimentacién,

Segun Ludwing V. Bertalanfy un sistema es un conjunto de cosas, con relaciones entre dichos objetos y

entre sus atributos, conectados o relacionados entre si y con su ambiente de tal modo que forman una
suma total o {otalidad.

1.C.1.a Representacion gréfica de! dlagrama de un sistema

Una caracteristica importante acerca del sistema es qus este guarda una relacion permanente entre el
medio ambiente o entomo v al Interior, situacién que pemite identificar las gntradas, salidas y procesos
Intemos.

Ambiente del sistema

Limite del sistema

Entrada Proceso >

F

retroalimentacién
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1.C.1.b  Sistema de sugerenclas y sus intarrelaciones con otro sistema

Un sistema es la forma de ejercer control sabre todas las actividades relativas a la cafidad y a la
satisfaccion del cliente como a continuacion se indica:

EVALUACION

N IENTO

CAPACITACION
ASCENSGS

1.C1.c Caracteristicas de la organtzacidn como sistema
Las diferentes caracterislicas de la organizacién coma sistema se describen a continuacién:

« Proporciona productos o servicios a alguien; siempre hay un resultado y un receptor / clients,

« Funciona como un sistema procesador que convierte insumes en resuttados; todas sus funciones y
departamentos funcionan como subsistemas,

¢ Tiene una misién y, sus estrategias incluyen tanto sus sistemas receptivos (clientes), como sus
resultados (productos y Servicios),

+ Experimenta en alguna ocasion el fendmeno de subutilizacién, que constituye en si mismo una
oportunidad de mejora y,

» Sa adapta al ambiente, cambiando sus resultados, procesos, insumos o deja de axistir.

Como consecuencia de esto, |a Calidad Total es un enfoque de administracién de organizacionses.
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En el diagrama siguien

te se muestra a la organizacién como un sistema

|

influencias del Medio Ambiente General:
Gobierno, Economia y Cultura
h 4 l l

Capital
Equipos y

Recursos Organizacion |Froductos
Ecnologia, | y Servicio
Recursos
| Humanos

[ Salisfacgié .

Clientes

1.C.2 Sistema de evaluacion

Un sistema incluye las

siguientes caracleristicas:

Enfoque.
Organizacién.
Responsabilldades.
Procesos.

Formas de motivar.
Foermas de implantar.

———rCompeten cia J——-———

Formas de medir la efectividad del sistema y los resultados.

Formas de comprar.
Formas da mejorar.
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1.C.2.1 En un sistema se deben de evaluar los siguientes aspectos:

/ ENFOQUE |IMPLANTACION .

RESULTADOS '
“. NIVELES Y TENDENCIAS -

1.C.2.2 Enfoque
En est4 etapa se debe de tomar en cuenta lo sigulente:
» Diseflo del sistema / Propdsito / Objetivo.

(& Por qué fue creado el sistema?)

+ Indicadores de efectividad dei sistema
(¢, Como medimos su correcto funcionamiento?)

A su vez esto es lo que debe contener el enfoque:

Fundamentos en prevencidn vs Deteccién / Correccion,
Enfocados a la mejora continua,

Utilizacién a la mejora continua,

Utilizacion apropiada de herramientas, técnicas y métodoes,
Efectividad del uso de herramientas, técnicas y métodos,
Enfoque slstemadtico, integrado y aplicado consistentements,
Ciclos de auto evaluacién, retroalimantacion y adaptacion usados para mantener la mejora continua,
Uso de datos cuantitativos, objetivos y confiables,

Grado en sl que el enfoque se basa en la cooperacién y participacién de todos los niveles de los
empleados y,

+ Enfoques innovadores y creativos

10
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1.C.2.3 Implantacion
Dentro de la implantacion se debe hacer énfasis en:
¢ Alcance (¢,Qué dreas intervienen?),

» Diagrama de flujo y,
* Explicacidon{Como funciona: Planear, Hacer, Estudiar, Actuar)

1.C.2.4 Resultados
Existen dos tipos de resuttades como a continuacién se mencionan:

« Cualitativos,

T ¢
+ Cuantitatives: Datos historicos de al menos 3 afios, N
meta, valor de referencia de la competencia A
o del mejor en ese concepto. P —‘,’
N/

1.C.3 Administracién de la mejora continua

+ Ciclos de mejora:

e Enfoque. ‘

ACTUAR ! PLANEAR
« |mplantacién. o i L
« Resultados. ESTUDIAR| HACER

1"
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1.C.4 Disefio e implantacién de sistemas
Depende de los factores especificos del negocio y de la empresa

Tipo de productos y servicios,
Posicidén actual en el mercado,
Tipos de empleados,
Proveedores,

Historia de la Organizacion y,
Otros factores de Negocio,
{Negocio humano y tecnolégkco.)

1.C.5 Definicién de proceso

El procesc es un conjunto de actividades que recibe uno o mas insumes y crea un preducto de valor para

el cliente.

El proceso también se define como “ conjunto de actividades mutuamente retacionadas o que

interactuan, las cuales transforman entradas en salidas °.

ENTRADA ——x—> TRANSFORMACION —> SALIDA

*Materia Prima b i1 «Productos
Mano de obra ! i +Servicios
*Magquinaria y Equipo | H
R INFORMACION ----------->
Ejemplo de un Proceso (fabricacién de envases de vidrio}
ENTRADA ﬂ—) MEZCLAR W FUNDIR [ FORMAR ——)1 TEMPLAR |- DECORAR Lﬂ EMPACAR —» SALIDA
sArena Slica i «Envases
Vidri H | deVidrio
*Maquinat 1.S. i
“Pintura ; INFORMACION
~Caidad dal Producto
«Cantidad de Producto

12




CAPITULO1 “ASPECTCS GENERALES"

Ejemplio de Procesos:

Procesos de Apoyo

P
C
CR)- Proceso Clave 4 i L
v . Productosy |
Insumos— " servicios E
E \ \ N
D T
g Procesos de Apoyo £

Ef procesa clave y [os de apoyo deben de contar con parémetros de control, para garantizar que se
entregan productos y servicios para dar valor al cliente.

1

.C.6 ;C6mo conocer y entender a los clientes?

El cliente es el receptor de un producto y/o servicio suministrado por el proveedor.

El cliente s el personaje central de la calidad, ya que sin & no habria empresas de bienes o servicics: ia
cual puede ser publica o privada.

Por tal motivo para conocer y entender a los clientes se requiare.

Identificar las necesidades de los clientes,

Analizar las percapciones del valor y las preferencias del cliente,

Desarollar una estrategia comercial en la que se haga la segmentacion, seleccion de mercado
objetivo y posicionamienta y,

Establecer |8 estrategia de servicio que permita administraro y generar diferenciacion y ventajas
competitivas.
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CAPITULO 1 “ASPECTCS GENERALES”

1.C.7 Liderazgo

La alta direccién asume una responsabilidad formal para dirigir los esfuerzos de la organizacidn hacia ta
mejora continua e innovacion. También los lideres muesiran un compromiso personal y una participacion
directa en las actividades visibles que motiven el cambio, asi también la alta direccion impulsa a que |os
principios que scportan el modelo de administracién por calidad sean a través de los valores de la
organizacion. . .

1.C.8 Planeacion

Durante la etapa de planeacién se requiere conocer las necesidades o requerimientos de |a organizacion
ast como:

» Tener una vision del futuro de la misma para anticiparse a las necssidades de los mercados y
sus tandencias con el objetivo de ser lideres en la entrega de productos y servicios.
Definir estrategias competitivas del negocio para satisfacer a fos:

Accionistas
Provesadores
Personal
Cliantes
Comunidad
Gobismo

AN N

1.C.9 Informaciéon y conocimiento

En est4 etapa se debe contar con mecanismos gue ayuden a captar, almacenar, proteger y reutilizar ¢l
conocimiento organizacional en todos los procesos, para administrar con datos y hechos la calidad de la
informacin basandose en su:

a) Totalidad,

b) Exactitudy,

¢} Oportunidad.
1.C.10 Personal

Es necesario definir de qué personal dispene (a organizacion, su preparacidn y experiencia para asignaric
a las acciones descritas en el plan. ’

Dentro de la organizacién se debe promover la participacion de todo el personal en la toma de
decisiones, que exista personal comprometido, desarroflado y facultado para participar en el procasc de
mejora continua.

Se requiere hacer una avaluacion del desempefio periddicamente, un reconccimiento a todo el personal
y, por consiguiente, mejorar la calidad de vida de todos los que laboran en la arganizacion.
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CAPITULO 1

“ASPECTOS GENERALES™

1.C.11 Impacto en el medio ambiente

Asegurar que los productos y servicios que proporciona la organizacion no afiaden el medio ambiente, la
salud y seguridad de los usuarics.

Resuitados

’/Elnrmpr

‘ Comparacidn referencil
ofras smpresas

Tendencia
{al menos 3 afos)

TQooO>rP0O - O0Z

TIEMPO

1.C.12 Andlisis individual y grupal

El andlisis individual se caracteriza por:

Lectura y estudio del informe anual, sistemas clave documentados.

Para este analisis se debe de prestar atencion en a relacidn de los elementos como sistema.

Andlisis contra el modelo definiendo:

> Las &reas solidas y de oportunidad de cada sistema.

= Los puntos por verificar y aclarar en la vista.

= Las evidencias qua se soficitaran durante la visita.
Se comienza a construir el reporte de diagndstico.

Y el andlisis grupal por:

Junta para la prevencion del plan.

Plan de visita: consensar y priorizar, por sistema y por tema, 05 puntos a verificar y aclarar durante la

visita.

Preparacidn de la agenda de visita.

Listado de evidencias a solicitar.

Llenar formato de reporte de diagndstico {en la computadora)
Tomar en cuenta |as interrelaciones entrs los sistemas.
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1.C.13 Consensos necesarios para las empresas

Es un acuerdo-mediante la participacién activa de los consultores, que cuenta con su compremise.
Los consensos deberdn ser utilizados para la definicion de:

Agenda, Plan de visita y listado de avidencias.
Areas sdlidas y de oportunidad por sistema.
Areas solidas y de oportunidad por tema.
Calificacion final.

Reglas:

» Completa participacién de los consultores.
« Escuchar.

» Disculir constructivamente.

L]

Compromisc con el procasa.

1.C.14 Reporte de diagnéstico utilizado
El propésito del diagndstico es:
llustrar a |a organizacién sobre las areas sblidas y de oportunidad de los sistemas diagnosticados, de

acuerdo a su nivel de madurez y a la percepcidn del equipo consultor, para permilir a la empresa elaborar
un plan de mejora.

Contenido:

. Portada.

+ Resumen Ejecutivo.

« Areas sélidas y de oportunidad por tema.

« Areas sdlidas y de oportunidad por sistema.
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A continuacidn se describe cada una de ellas, asi como las recomendaciones para el buen desarralio de
la empresa.

Resumen Ejecutivo:

« Sintesis global de la situacién general de la empresa, con respecto al modelo de administracién de
negocio.

Areas sélidas y de oportunidad por tema:

« Las areas sélidas y de oportunidad mas relevantes, definidas por el equipo consultor, al comparar los
sistemas da la empresa contra los temas de modelo de administracidn da negocio.

Areas sélidas y de oportunidad por sistema:

« Para cada uno de los sistemas diagnosticados se mencionaran las 4reas séiidas y de oportunidad,
utilizando 1os aspectos del diagndstico (enfoque, implantacion, resultados y mejora continua).

Recomendaclonas:

Mantener las 4reas sdlidas y de oportunidad concisas, utilizando craciones complatas.
Utilizar la tsrminclogia de la empresa, evitando utilizar abreviaturas y paiabras técnicas.
Se busca la calidad de la retroalimentacidn no ia cantidad.

No se deben de repetir las éreas sblidas y de gportunidad de los sistemas y temas.
Redactar de una forma positiva.
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CAPITULC 2 “EVOLUCION Y REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001: 2000

2.A Bosquejo histérico del control de calidad

Antiguamente se elaboraban {os productos en pequefias cantidades debido a la poca demanda, pero este
fue aumentando por el crecimiento de las poblaciones y la de las necesidades de los consumidores.
Come consecuencia logica crece la demanda, al crecer la demanda se comienzan a agrandar |os tatleres
y se buscan formas o métodos da preduccién en serie; se crganiza el trabajo en forma mas completa, se
van estableciendo los sistemas de produccitn en serie, distribucion, etc. La produccion al formalizarse da
origen a otros cambios que fueron desarollandose poco a poco hasta liegar a la especializacion de las
aclividades como es: el disefio de! producto, el disefio de herramienta, el controt de produccion, entre
otros.

Todos estos cambios frajeron como consecuencia la necesidad también de que para mantener la
uniformidad del producto hubiera personal ajeno a los elementos propiamente productivos que controlara
ol disefio, las cualidades del producto, stc., con lo gue da inicio el contro! de calidad.

2.A.1 Etapas de evolucién

Dentro de las etapas de evolucion del conlrol de calidad se describen las siguientes con las
caracteristicas apropiadas de cada una de ellas:

Primera etapa: as el régimen del artesano que elaboraba sus obras, en un régimen publicitario, dandole a
su producto un sello personal de acuerdo a su habilidad y experiencia y, donde la calidad es controlada
por el mismo.

Segunda stapa: el aumento de la demanda de articulos o productos crea la necesidad de utilizar la mano
de obra de otras personas para elaborar los producios en mayor cantidad y en tiempos cortos,
convirtiéndose el artesano en "maestro” o ‘capataz’. Se crean grupos de parsonas que desarmollan
trabajos similares u orientados al desarrollo de un proceso especifico, bajo las ordenes de capataces que
asumen la responsabllidad del trabajo y el mantenimiento del disefio.

Tercera eltapa: es el periocdo del cambio de talleras a fdbricas, con e! aumento consecuente de
trabajadores y a los que se les asigna una labor determinada tengan o no praparacion para ella, pero ya
bajo una direccién especiafizada de personas que persiguen ol mismo fin dentro de la producclén. Es
cuando commienzan ha aparecer personas con la funclén exclusiva de inspeccionar la calidad de los
productos y se les conoce como “inspectores del control de calidad” (es el pericdo de control de calidad
por inspeccion).

Cuarta elapa: es el desamollo de maquinas cada vez mejores; aumento notorio de la produccion,
haciendo que los articulos manufacturados en grandes cantidades, las pérdidas (que significan ‘a mala
calidad), la compatencia de productos similares y los costos de produccién y venta dan como resultado el
control estadistico de la calidad, el cual es una extensién del control por inspeccién.

Quinta etapa: es |a etapa en la que el concepto control total de la calidad es el de un control integral de la
misma, es decir un control en el que se incluyen y responsabilizan de la calidad a los diferentes
departamentos de que esta formada una institucion,

Sex!a atapa: en la actualidad e enfoque de aseguramiento de la calidad total es "preventivo”, es decir,
aseguramiento de la calidad debe participar activamente desde el estudio dei disefio, el andlisis de
costos, las herramientas, métodos, en fin, todas o cualquier actividad “preventiva” que evite problemas
posteriores,
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“EVOLUGION Y REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 8001: 20007

2.A.2 Analisis de la evolucién de un Sistema

INSPECCION — VERIFICACION

El primer paso en el desarrolio de una filosofia de
calidad. Consiste en la identificacion y deteccion
de los defectos existentes en e producto, material
o instalacion que vaya en defrimento de su

CONTROL DE CALIDAD

En base a estadistica descriptiva e inferencial
proporciona tendencias y magnitud de los
incumplimientos de acuverdo a las tolerancias
establecidas en nommativas técnicas, pero no

funcionalidad. La verificacion es Ja evaluacion de
varias inspecciones dando lugar al inicio de
registros de desviaciones a requisitos de
normativa establecidos

contempla la posibilidad de intervenir de manera
administrativa y técnica en la solucién de los
problemas.

ASEGURAMIENTQ OE CALIDAD ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos
en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de
calidad, realizados por los diversos grupos en
una organizacién de maodo gue sea posibie
producir bienes y semvicios a los niveles
econdmicos y. que sean compatibles con la
plena satisfacion del cliente.

Es una técnica de administracién empresarial
que aplican las compafiias o instituclones una
vez que han implantado y asimilado los
sistemas de aseguramiento y contol de
calidad, obleniendo con ello, grandes beneficios
tecnoldgicos, cientificos y economicos.

2.A.3 Antecedentes de la administracién por calidad

Inicia en 08 afios treinta con 'a aplicacién del cuadro de control del Dr. Shewhart. Antes de la Segunda
Guerra Mundial el control de calidad se aplica por inspeccion a areas de manufactura sin el compromiso
gerencial lo cual lleva a Japon a producir barato y de mala calidad.

En la Segunda Guerra Mundial las técnicas del control de calidad estadistico se consideraron como
secretos militares. En maye de 1946, Los Estados Unidos de Norteamérica ordenan a Japdn aplicar el
control de calidad estadistico a la industria de la comunicacion.

Para ello Japon establece su grupo de investigacion en el control de calidad, que desde ese septismbre
imparte curso basico de control de calidad apoyado en normas de E.U.A. y Gran Bretafa.

Después de la Segunda Guerra Mundial se establece ol sistema de normas japonesas, leyes y
asociaciones para |a definicion de normas.

En 1950, el Dr. Edwards Deming, introdujo reaimente el control de cafidad estadistico a Japon. En 1954

e! Dr. J.M. Juran, marca la transicién de un control de calidad impulsado por especialistas a un control de
calidad como instrumenta gerencial.
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2.A.4 Red de madurez en la implantacién de un sisterna de calidad.

A continuacién se presenta un esquema de la red de madurez en la implantacién de un sistema de

calidad:

\4
CERTEZA

v T

SABIDURIA

! =
DESCUBRIMIENTO
: =1}
DESPERTAR

' =)
INCERTIDUMBRE

Etapa ! Incertidumbre

La alta direccion esta mas interesada en la productividad que en la calidad,

La funcién de calidad es vista como una labor paolicial destinada a descubrir culpables,

Existen fallas pues "no somos lo bastante duros con la gente”,

La funci6n calidad es asignada al departamento o personal gue nadie sabe que hacer con ellos,
Al no existir un sistema de calidad bien esfructurado hay una alta rotacion de personal,

Ni siquiera se tiene idea de las pérdidas econémicas de la empresa a causa de la mala calidad v,
Las fallas son vistas como algc normal e inevitable

Etapa |l Despertar

La direccidn empieza a reconocer que la gerencia de calidad puede ayudar, pero no invierte
tiempo y dinero,

Se comienzan a calcular costos de calidad, aunque no se toman en cuenta todos los faclores, se
llega a cifras muy inferiores a la realidad,

Los problemas de servicio se atienden rapido, pero los de fondo, no se resuslven y,

Las fallas son vistas como algo normal y que se deberian evilar.

Etapa Ill Descubrimiento

¢ & @

La alta direccién reconoce que “nosotros somas a causa y solucion de nuestres problemas”,
Decision fime de seguir adelante e impulsar realmente ¢l programa de calidad,

Se establece un grupo de calidad bien organizado,

Se buscan solucicnes no culpables,
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* Se proporcionan recursos para la capacitacion y entrenamiento del personal en filosofias de
calidad y,
e Se empiezan a disefar estrategias administrativas fundamentadas en la calidad.

Etapa IV Sabiduria

« Existe un control total de las desviaciones, cuando se presentan problemas se resuelven eficaz y
eficientemente,

« Las reducciones de costos suceden cotidianamente y son mayores a lo esperado,

+ Existen los sistemas, actitudes y atmasfera ideal para lograr calidad de vida en el trabajo y,

« Se tiene la oportunidad de que el cambio posilivc sea permanente.

-

Etapa V Certeza

Sabemos perfectamente porque no tenemas problemas de calidad,

La alta direccion trabaja en base a una filosofla de calidad,

La pravencién es la regla fundamental del trabajo,

Los costos de calidad se han reducido considerablemente, reinvirtiendo esta ganancia y,
No se duermen en los taureles, implantan una filosofia de mejoramiento continuo.

2.A.5 Caracteristicas del control de calidad japonés
Dentro del control de calidad japonés resaltan las siguientes caracteristicas:

Control de calidad a lo ancho de la empresa,

Promocian y capacitacién continua en calidad,

Circulos de calidad,

Auditorias al sistema (premio Deming y auditoria presidencial),
Métodos estadisticos y,

Promocién de los sistemas de calidad a nivel nacional.

2.A.6 Beneficios del control total de calldad

A continuacién se mencionan algunos de los beneficios que se generan al fener un control total de
calidad:

Reduccion de costos de produccion y servicio,
Incremento de la productividad,

Se reducen gastos de inspeccién y revision,

Se optimizan y mejoran las compras,

Se amplia el mercado,

Se reduce el trabajo defectuoso,

Se mejora y amplia la comunicacion interdepartamentai,
Se mejoran las relaciones humanas y,

Se siente "amor por la camiseta”.

* 8 9 @ & ¢ & 0
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2.A.7 Comportamiento tradicional de las empresas de los paises en desarrollo

A continuacitn se mencionan algunas caracteristicas del comportamiento tradicional de las empresas de
los paises en desarrollo:

Enfasis en la produccion y no en la calidad,

Proteccionismo dadino,

No existe integracion entre clientes y proveedores,

Nula o escasa infraestructura para competir en los mercados externos en precio y calidad,

Nulo o escaso conocimiento en las necesidades de los consumidores,

Mala induccion a nuevos productos y servicios,

Poco interés para implantar sislemas de mejora continua,

No existen planes a largo plazo dentro de la empresa,

Nula o escasa actualizacion de métodos de produccion,

Gran desvinculacién entre la industria y los centros de investigacion y desarollo, asi como las
escuelas,

No se cuentan con planes a nivel nacional de apoyo a la cultura de calidad,

No se identifican los costos de calidad,

No se utilizan métodes de controt estadistico de calidad,

La administracién concede poca importancia a la participacion del trabajador en la msjora
continua de la calidad del producto y del servicio,

£ 4rea tradicional de control de calidad generalmente es el “culpable”,

Falta de capacitacion y entrenamienta continuo en ef contrel de calidad para el personal y,
Dados a comprar modas extranjeras en lo referente a los sislemas de calidad.

2.A.8 Analisis de las teorias mundiales

Dentro de los filosofos de calidad mas importantes se mencionan a continuacion:

2.A.8.1 Deming

* 0 0P

# & 8 0 5 0 & 8 9

Constandia en el propésito hacia el mejoramiento de la calidad ( productes y SOIVICios),
Adoptar la nueva filosofia,

Cesar la dependencia de inspeccion masiva,

Eliminar la practica de negociar en base al precio,

Identificar problemas. Es responsabilidad de la direccion frabajar continuamente en mejorar el
sistema,

instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo,

Métodos modernos de supervisién,

Eliminar el temor para que cada uno pueda trabajar efectivamente para la empresa,
Romper las bameras entre departamentos,

Eliminar metas numéricas para la fuerza de trabajo,

Eliminar estandares de irabajo que impliquen cuota,

Instituir un programa de educacién y entretenimiento,

Remover barmreras entre el trabajador y su orgullo por el trabajo y.

Estructura gue impulse dia a dia los 13 puntos anteriores.
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2.A8.1.a Padre de la filosofia de calidad

e Un hombre no puede hacer su trabajo bien a la primera, si el material est4 fuera de rango, si su
maquina o herramientas no estan en buenas condiciones o si le falta capacitacién y
entrenamiento.

» La productividad se incrementa tantc como la varabilidad disminuye, esto es por lo que el
método de control estadistico es necesario.

« Sefala que es tarea de la gerencia ayudar a la gente a trabajar mds inteligentemente no mas
arduamente.

« La administracion es responsable del 85% de los problemas de la calidad.

2.A.8.2 Juran
« Detectar necesidades para mejorar puntos de oportunidad,
e Establecer metas de mejora,
s Organizar el logro de las metas,
« Proveer entrenamiento,

Llevar a cabo proyectos para la solucion de problemas,

Registrar avance,

Reconocimiento,

Comunicar,

Evaluar y,

Mantener el empuje haciendo mejoras anuales en sistemas y procesos.

2.A 8.3 Feilgenbaum

Fue el creador del el concepte de “control total de calidad”. involucra a la alta direccién en la
implemeantacién y control del sislema de calidad. Habla de responsables e implica la existencia de un
lider en el programa de calidad. Usa el diagnéstico preventivo como punto de partida para el programa
de calidad. Su sistema esta eslructurado de tal manera que permite medir la compatibilidad y efectividad
a todo lo largo y ancho de la organizacién. Pone especial énfasis en la utilizacién de técnicas
estadisticas.
2.A.8.4 Conway

« Destreza en ias relaciones humanas, motivacion y entrenamiento,

« Inspeccidn estadistica. datos de clientes, intemos y extemos,

« Técnicas estadisticas simples,

+ Control estadistico del proceso

« Imaginacién, solucién de problemas e,

+ Ingenieria industrial.
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2.A8.5 Ishikawa

La alta direccion debe asumir el liderazgo en la implementacion de la calidad. Es la alta direccion quien
desarrolla las politicas de calidad. Menciona que debe implementarse un programa tendiente a ensefar
técnicas estadisticas, todos deben utilizaras, aun la alta direccion, Es muy importante el cambio cultural y
es precisamente debido a éste el éxito de Japon. Los sistemas administrativos los basa en circulos de

calidad. Esta es su principal aporiacién definiendo las tareas de alta y mediana direccion.

En relacitn con la adecuacion y compatibilidad con otros esquemas es muy especifico en su enfoque y
no va conira otros esquemas, excepto con las teorias de Taylor, ademas hace sentir que el enfoque
japonés es lo maximo.

2.A.8.6 Croshy

Compromiso de la direccion,

Equipos de mejoramiente de la calidad,
Medicion de |a calidad,

Evaluacion del costo de calidad,
Conocimiento / concientizacidn de la cafidad,
Accicnes correctivas,

Comité para el programa cero defectos,
Entrenamiento a supervisores,

Dia del “cero defectos®,
Establecimiento de metas

Eliminacién de |la causa —error,
Reconocimiento,

Consejos de calidad v,

Hacero de nuevo.
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2.9 Cuadro comparativo

Seguidamente se presenta un cuadro comparativo de los filosofos de la calidad:

FACTGCR DEMING JURAN ISHIKAWA CROQSBY FEIGENBAUM

Involucrackon de | No la involucra | La alta | Debe prepararse en lo | No dice como | Es indispensable

la alta direccidn | directamente  por  su | administracién es|que es control de involucrarla, mas aun | que 12 alla direccion
incapacidad para | una facilitadora de | calidad. la alta|la justifica por estar|se involucre enla

comprender en detalle
el proceso, pero si
estan  comprometidos
con calidad. Es
compromisc de ella
monitorear
constantemente en
busca de problemas es
tarea de alta direccién
proyectar la filosofia de
calidad en cascada.

los grupes de
trabajo y quienes
desarroflan la
calidad es la
mediana

administracién  1a
que debe vencer

la idea de
implartar un
programa de
calidad por

proyecto a la afta
direcaion.

direccién debe asumir
el liderazge en la
implementacién de la
calidad que siempre
debe estar a la
vanguardia. Es la alta
direccién que
desarrolla la politica de
calidad.

cargada de trabajo y
debe delegarla a
segundas y terceras
personas {niveles), el
desarrollo  de la
calidad. La alta
direccion dnicaments
dirige y supervisa los
planes.

implementacion,
control det

sistema de calidad
yaque es ella

la que le va a dar
control.

Técnicas Pueden usarse | Deben usarse | Deben implantarse las | Es un medio y no un |Hay que ponerles

estadisticas dnicamente paralcomo un medio|7 herramientas | fin. mucho énfasis.
diagndstico y no como | pero no como una | basicas Debe
un fin, panacea que | implantarse un

remedia todos los | programa referente a
males, se usa|ensefar lécnicas
mé&s que nadalestadisticas. AUn la
como diagnostico | alta direccién  debe
y control. emplear técnicas
estadisticas.

Cambio cultural | Para adoptar una nueva | No  propone un | Precisamente el | hace énfasis en el |No lo menciona, de
filogofia, cambic  cuftural| cambio cultural de|cambio cultural para | hecho su
imprescindible un | sino mas bien un{Japén se le debe el|que Ia motivacion | filosofia sisteméatica.
cambio de cultura. La|cambio de | éxito. Es muy | tenga eco.
akta direccion tiene a su | actitudes por | importante el cambio
cargo esta[medio de la|cultural
responsabilidad. motivaci6n.

Estilo de | Es parlicipativo con una [ Debe nombrarse | Es participativo, | Si hay un lider es del  Habla de

lidarazgo fuerte estabilidad de a|un lider por cada|rotativo y  volunta | tercer nivel e
alta direccion. grupo de trabajo y | voluntario. aproximadamente. Es | implica

(lider un lider aulocratico. | la existencia da un
formal}. lider en el
programa de
calidad.

Tecnologia No toca en  su|Contempla y[Los basa en circulos |Debe crearse un|Habla mucho de
exposicion el aspecto | define la habilidad | de calidad, esta es su [ grupo  de trabajo | tecnologla, pero
tecnoldgico. de procesa coma | principal aportacién | interdepartamental lo ve como un

un aspecio | definiendo las lareas | del 2° y tercer nivel conjunto de
fundamental en 'a{de la alta y mediana|para ei mejoramiento | conocimientos
plansacién de la| direccion. de la calidad, asi|técnicos parael

calidad de |Ia

ampresa. Esta
habllidad en el
process as

producto de la

como contar con un
buen sistema de
costos de calidad.

disefio y control de
Procescs.
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tecnologla
existente en la
ampresa.
Métodos y | Lo enfoca en control de | Establece grupos Es muy especifico en| Su onfoque |Lo enfoca a un
sistemas Areas, en control de|de trabajo y por|su enfoque y no contra | Motivacional no va sisterna dirigido
administrativos | calidades elimina | proyectos e | otros esguemas | contra otros | por la alta direccion.
barreras involucran a |a|exceplo con las teorfas | esquemnas,  aunque

departamentales, con
una fuerte participacién
de la alta direccion. Se
contrapone al sistema
administrativo
tradicional.

alta direccidn
como una
coordinacion a los
mismos
basandose a los
asquemas

organizacionales.

de Taylor, ademas
hace sentir que o
enfoque japonés es lo
maximo.

parsce hacer sentir
que con su enfoque
es suficiente para que
todo salga bien.

Adecuacion  y

Esta de acuerdo con los

Acepta cambios

Su sisterna esta

compatibilidad | cambios en el esquema estructurado de tai
con olros | organizacionales organizacional ¥y manera que permite
esquemas (desarrollo en le campo medir la compatibi-
organizacional). tecnolbgico. lidad y efectividad a
Esguematicamente todololargoy
acepta a la ingenieria ancho de la
industrial. organizacion.
Control del | Ninguno de 1os gurus habla del coma: (imptantar el control del proceso. aunque algunos si
pIoceso de | dicen “gue”, "donde” y “guien” implanta el control det procesc,
implantacion
Diagndstico No usa el diagnostico como punto | Hace mucha | No El diagnostico como | Usa el diagnostico
como punto de |de partida si una bisqueda y|eénfasis en el | menciona punto de pariida | preventivo como
partida solucion de problemas | diagnostico real de { nada  sobre ] viene a estar dado |punto de partida
continuamente, las causas y no de | el por € * grado “ de | para el programa de
sus reflejos. diagnostico | madurez calidad.
como  punto
de partida,
dando la
impresion de
que el
programa de
calidad
puede
iniciarse en
cualquier
momenta.
Medicidn  del Considera o! avance
cambio 0 cambio a través del
“ grado ° de madurez.
Sindicatos Nadic toca esia variable en su exposicion, excepto Ishikawa en forma de critica a los Estados Unidos de

Norteamérica, pero en si no habla scbre los sindicatos.
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2.B Las fuerzas que empujan a adoptar normas ISO 8000

Es requisito indispensable para exportar a paises suropeos y algunos de otros continentes, por lo que al
implantar y certificar un sistema de aseguramiento de calidad bajo ISO 9000 se traduce en mayor
facilidad para exportar. Algunas empresas de Estados Unidos de América, Canad4 y Sudamérica ya lo
estan exigiendo a sus proveedores.

En México muchos organismos tanto del sector central como descentralizados y del sector privado lo
estdn requiriendo a sus proveedores. Empresas mexicanas con corporativos extranjeros o nacionales
deben certificarse bajo 1SO-9000 como meta a nivel grupo. Algunas empresas eslan viendo los beneficios
que ha aportado a clientes o competidores y deciden implementarlas.

Organizaciones diversas lo contemplan como un arma de mercado para lograr pueves clientes tanto
nacionales como en el extranjero.

2.B.1 Algunos beneficios de la implantacion

A conlinuacién se mencionan algunos beneficios que son producto de la implantacion de un sislema tanto
en empresas manufactureras como de servicio:

* Se logra la satisfaccion y confianza de los clienies,

« Se mejora la imagen de la empresa pues se nota el ‘
compromiso con la calidad, ' e

» Seincrementan las utilidades, normalmente los gastos K

hechos durante la implantacién se recuperan antes de tres .

anos, « AL

Disminuyen los trabajos, desperdicios y rechazos, 3—'~-‘* . Eoa

Se logra una mejor documentacién de los procesos, ‘

Es un esfuerzo organizado y dirigido,

Tienden a desaparecer las quejas de los clientes,

Meijoran las relaciones interpersonales de los empleados y

trabajadores considerandose cada persona pare integrante

de la empresay,

« Se fogra ubicar a la empresa en una posicion de vanguardias respeclo a la competencia.

* & 0o 0 s

2.B.2 Porque documentar

Cuando una empresa se da a la tarea de desarroflar un sistema de calidad bajo Normas 1SO-8000, se
encuentra con que uno de los principales requisitos es escribir todo lo que se haga relativo a la calidad y
asl mismo, hacer todo conforme se ha escrito.

Probablemente algunocs encuentren tedioso o dificil el tener que documentar todas sus actividades
relativas al sistema de calidad, sin embargo a pesar do ello, documentar tiene mas ventajas que
desventajas, ya que entre otras cosas:

Se tiene un mejor entendimiento de cémo deben realizarse las tareas,

Se asegura continuidad en caso de rotaciéon de personal,

Se hacen las cosas de una manera sistematica,

Se ordena la mente y se mejoran los procedimientos existentes y,

Se provee una mejor fuente de comunicacion entre departamentos o areas.
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Entre los documentos mas importantes marcados como mandatorios dentro de las Normas 1S0O-9000, se
encuentran el manual de calidad y los procedimientos documentados, aunque los planes de calidad
pueden formar parte de los procedimientos.

2.C Sistema de Calidad

La manera que tionen las empresas actuaimente de dar satisfaccion a los requerimienios y expectativas
de sus dientes es mediante un sistema de calidad. Es parte det comportamiento humano que cada vez
sean mayores las exigencias de los clientes y que no queden satisfechos con los productos o servicios de
sus proveedores.

Un sislema de calidad es la forma de ejercer control sobre todas las actividades relativas a la calidad y a
la satisfaccién del cliente. El requisito de la norma 1S0-8001-2000, llamado sistema de calidad, indica
acerca de la documentacion que:

« Se debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad como medio para asegurar la
conformidad de los productos con los requisilos especificados,

Se debe preparar un manual de calidad que cubra los requisitos de la norma,

El manual debe esbozar la estructura documental usada,

Se deben preparar procedimientos documentados,

Se debe implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos documentados y,
Se debe considerar la praparacion de planes de calidad.

La norma indica también que el rango y detalle de los procedimientos que forman parte del sistema de
calidad deben depender de la complejidad del trabajo, de lkos métodos usados y de la habilidad y
capacitacion necesarias para el personal invoiucrado en la ejecucion de la actividad.

Documentos de calidad se les llama a aquellos que describen el sistema de calidad y que disciplinan la
realizacion de proceses y actividades.

Registros de calidad son los documentos que evidencian de una manera objetiva el resuitado de
actividades, conforme a los requisitos del sistema de calidad.

2.D Estructura de la documentacién

Es comun que para definir la estructura que tendran jos documentos del sistema de calidad, se utilice una
forma piramidal en donde se hace distincion entre tres o cuatro niveles de jerarquia de documentos,
como se muestra a continuacion:
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Manual de calidad Primer nivet
{politicas y planeacion)

Procedimientos Segundo nivel
(administracidn)
Instructivos
(tareas) y formatos Tercer nivel

Cuando se desea disefiar la estructura documental de la empresa y se cuenta con muy pocos
documentos ya escritos, es conveniente seguir estos pasos:

» Seleccionar los elementos gue aplican al sistema de calidad de la empresa,

» Entender cada uno de los requisitos y definir que documentos se necesitara generar. Es de gran
ayuda la elaboracion de diagramas de flujo y,

¢ Determinar que debe documentarse y en que nivel de documentos quedara.

Antes de escribir los documentos es conveniente tomar en cuenta:

* Los objetivos de cada documento,

« Los posibles usuarios de estes documentos,

e Elaborar una lista de distribucion en dénde sélo quienes requieran el documento para la
realizacién de sus actividades cuente con el y,

« Mantener pequefio el nimerc de copias de cada documento facHitars las tareas de control de
vigencia y de cambios.

Cuando la empresa antes de iniciar formalmente con un sistema bajo ISO-9000 ya cuenta con gran
cantidad de procedimientos e instructivos, se puede definir la estructura de la siguiente forma:

Hacer una lista de fodos los procedimientos que ya existen,

Revisar el contenido de los documentos contra requisitos de la norma a que se refieren,
Definir en que nivel se ubicaria cada documento,

Preparar los documentos que faltarfan en cada nivel y,

Establecar un métoda de identificacion para todos los docurnentos del sistema.

Es conveniente que la estructura documental se defina desde el principio del desarrofio del sisterna de
calidad, generalmente esto lo realiza el coordinador de calidad, gerente de aseguramiento de calidad,
representante de la direccion o puesto similar.

2.E Control de documentos

Una vez gue se comienzan a escribir los documentos del sistema de calidad hay que pensar en un
mecanismo de control que permita asegurar que todos los documentos vigentes se encuentren en los
lugares en donde se necesiten. La norma 1S0-9001-2000 en su requisito 4.2 3llamado “control de tos
documentos” establece que:
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« Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion anles de su emision,
« Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios nuevamente,
e Asegurarse de que se identifican los cambios y el eslade de ravisidn actual de los documentos,
« Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran

disponibles en los punios de uso,

Y,

Asegurarse de que todos los documenlos permanecen legibles y facilmente identificables,
Asegurarse de gue se identifican los documentos de crigen externo y se controla su distribucion

Prevenir el uso no intencionado de documentos cbsoletos y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

2.F Redaccion

En cuanto al estilo, debe de manejarse un lenguaje claro y conciso, siguiendo la secuencia logica del
proceso. Se mencionan a continuacién algunas reglas de redacciébn que ayudaran a que los

procedimientos se entiendan y se usen:

e Utilizar palabras comunes.

Es mejor usar palabras del dominio generai que palabras poco conocidas, por eemplo:

En el lugar de Mejor
Con antelacién de Antes de
Recapitulacion rasumen

No agrandar el numero de palabras usadas.

Si podemos expresar lo mismo con menos palabras

es mejor, por ejemplo:

En el lugar de Mejor
Todos y cada uno de Todes
Can el objeto de para

También se prefiere usar frases y oraciones cortas.

e Explicar los términos técnicos.

En la mayoria de las organizaciones se usan téminos propios del ramo, los que deben explicarse para
comprensién del perscnal de nuevo ingreso o de organismos extemos. Dichos téminos se pueden
explicar en un glosario de términos, notas al pie de paginao a continuacion del termino manejado. Por
ejemplo, los procedimientos para una industria farmacéutica de fabricacién de medicamentos padria
contaner términos como area aséptica, bioterio, envase primario, fdrmaco, etc., y los cuales deberan

explicarse:

Usar verbos simples.

Es preferible usar el verbo simple que el que va acompahfado de un sustantivo y que significa lo mismo.

Por ejemplo:
[ En el lugar de Mejor
[ Llevar a cabo una modificacién Modificar
[ Hacer una confirmacién Confirmar
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+ Construir las oraciones adecuadamente.
Es decir, darles Ia estruclura ordenada de sujeto, verbo y complemento, indicando:
+ Quién tiene gue hacer la tarea,

+ Que accion se requiere y,
s A quién o a qué afecta la tarea.

En el lugar de Mejor
Debera ser solictado e llenado del formato pc-42 por el | El jefe oe compras solicitara el llenado del formato pc-42
jefe de compras.

Asl mismo se recomienda evitar el uso de oraciones pasivas porque no definen claramente la
responsabilidad de ejecutar la tarea. Por ejemplo:

En el lugar de Mejor
Cuando sea requerido por el diente, Cuando el cliente lo solicite, el jefe
Ventas realizard una cotizacién. de ventas elaborard una colizacion.

2.G Elaboracién del manual de calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual que incluya: el alcance def sistema de gestion de
la calidad incluyendo los detalles y justificacion de cualquier exclusidn. Los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad o referencia a logs mismos y la
descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema.

£] manual de caiidad es el documento primordial del sistema de caiidad, en &l se refleja el compromiso y
el qué hacer de la empresa.

El manual de calidad esta relacionado con el nivel mas alte de |a organizacidn y es un resumen de (a
manera en que se pretende cumplir con los requisitos de 1SC 9001-2000 y con las politicas de la
empresa.

El manual de calidad ademas de darse a conocer intemamente, puede hacerse publico a dlientes,
proveedares y organismos de certificacién.

2.G.1 Propdsitos de un manual de calidad
El manual de calidad de |a organizacién liene como propositos los siguientes aspectos:

Comunicar la politica de la organizacién, procedimientos y requisitos,

Describir e implantar un sistema de calidad efective,

Proveer un mejor control de las practicas y facilitar 1as actividades de aseguramiento,

Proveer las bases documentadas para auditar el sistema de calidad,

Proveer la continuidad del sistema de calidad y sus requisitos durante situaciones cambiantes,

Capacitar al personal en los requisitos del sistema de calidad y su meétodo de cumplimiento
e Presantar el sistema de calidad para propositos externos y,
e Demostrar el cumplimiento del sistema de calidad en situaciones contractuales.
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2.G.2 La razén de ser del manual de calidad

El manual de calidad debe de:

2GJ3

Ser una compilacién directa de los procedimientos documentados del sistema de calidad,

Ser un agrupamiento o seccién de los procedimientos documentados del sistema de calidad,
Ser una serie de procedimientos documentados para instalaciones y aplicaciones espedcificas,
Ser mas que un documento o nivel tener un enfoque comun con los anexos adecuados,
Establecerse solo o de otra manera y,

Tener otras derivaciones con base en las necesidades de la organizacion.

Preparacién del manual de calidad

Para la preparacién de un manual de calidad se debe de:

2.G4

Asignar un responsable para la coordinacién,

Establecer y listar la politica, objetives y procedimientos aplicables,
Decidir que criterios del sistema de Calidad aplican,

Obtener datos acerca del sistema de Calidad y practicas existentes,
Obtener documentacion de fuentes adicionales o referencias,
Determinar la estructura y formato,

Clasificar los documentos de acuerde a la estructura y,

Utilizar cualquier otro método para complementar el borrador.

Contenido recomendable de un manual de calidad

En el manual de calidad se recomienda que contenga los siguientes elementos:

Titulo, alcance y campo de aplicacion,

Tabia de contenido,

Introduccidn de la organizacion y del manual en si,

La politica de calidad y los objetivos de calidad de |a organizacion,

Descripcion de la estructura organizacional, responsabilidades y autoridad,

Descripcion de los elementos del sistema de calidad y referencia a los procedimientos
documentados del sistema de calidad,

Una seccidn de definiciones si se requiere,

Indice o seccitn de referencias y,

Anexos para los datos de soporte si se requiere.

No es obligatoric que se ulilicen formatos especiales de pagina para el manual aunque si es muy
recomendable. Se puede utilizar un Gnico formato para toda la documentacion del sistema o bien usar un
formato para el manual de calidad, otro para los procedimientos generales y otro para los instructivos de

trabajo.

Podria también utilizarse un formato para las caratulas y otro para las hojas interiores. Si se desea, se
puede incluir el logotipo de ia empresa en cada pagina del manual oen las caratulas.

Los documentos que formen parte del sistema de calidad deben de ser documentos controlados, por lo
cual el manual de calidad debe contener los dates que lo identifiquen. Anotar en todas las hojas los datos
que requiera el formato.
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Para los documentos impresos se recomienda usar carpelas de argollas o cualquier medio que facilite et
cambio de hojas. En caso de editar los documentos en medios electronicos, no olvidar respakiarios e
imprimir en papel al menos un ejemplar.

2.G.§ Contenido de cada seccién

A continuacidn se presenta un formato de un manual de calidad asi come sus datos de identificacion.

Nombre de la empresa y/o logotipo.

Manual de calidad

NGmero de revisidn

Codigo

Nombre de |a seccion

Pagina _ de

1) Objetivo
el propdsito del documento

2) Alcance
los timiles dénde aplica

3) Responsables
quienes deben asegurar que se
realice

4) Lineamientos
breve descripcién de qué se hard

5) Referencias
en que documento se describe

6} Maturaleza de los cambios

Fecha:

Revisé:

Aprobd:

Nombre y/o logotipo de la empresa,
Nombre del documento,

Cédigo,

Numero o nivel de revision,

Fecha de entrega en vigor,

Puesto y firma de quien revisa,
Puesto y firma de quien aprueba,
Seccion vy,

Pagina _de _.

2.H Politica de Calidad

La alta direccién debe asegurarse que |a politica de calidad:

Es adecuada al propésitc de 1a organizacion,
Incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestion de calidad,
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« Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
+ Escomunicada y entendida dentro de la organizacién y,
e Es revisada para su continua adecuacion.

La politica de calidad debera reflejar la intencién de la empresa en materia de calidad hacia sus clientes,
debe expresarse en un lenguaje que sea facil de entender para toda la organizacion y debe de contener
cbjetivos alcanzables, medibles y cuantificables.

A continuacion se describen dos ejemplos de politica de calidad:

1.- “En Intec de México S. A., nuestro compromiso es satisfacer las expectativas de nuestros clientes,
con productos amigables y de facil instalacion, apoyados en un sistema internacional de calidad para
garantizar nuestra permanencia en sl mercado nacional e intemacional.”

2.- “Xerox es una empresa de calidad. La calidad es el principio comercial basico de Xerox. Calidad
significa proporcionar a nuestros clientes internos y externos los bienes y servicios innovadores que
satisfagan a plenitud sus requerimientos. La mejora de la calidad es el trabajo de todos los empleados de
Xerox.”

2.1 Organigrama del sistema

[ Dependiendo de la estructura organizacional que tenga el sistema, sera la

V. magnitud del organigrama que se requiera. Si los niveles jerarquicos y las

,//‘; [ I divisiones de una empresa son tan pocos que pueden dibujarse y quedar
¢ 4 visibles en una sola hoja del manual, bastara con un solo organigrama.

Py El organigrama lendra forma de piramide con la cabeza de la organizacion

'P en lo mas alto; no deben olvidarse los puestos clave para la calidad. El

organigrama debera reflejar claramente las lineas de autoridad y
cOMuNicacion.

2.J Matriz de responsabilidades

La matriz de responsabilidades es un auxiliar muy valioso durante 1a elaboracién del manual de calidad.
Consiste an hacer una cuadricula, anotando en las filas cada requisito de la norma aplicable y en las
columnas cada puesto de la empresa. Después fijar para cada fila un responsable y anotar en el cruce,
por ejemplo, una letra R para denotar quien tiene la responsabilidad de esa funcién y una letra | para
quienes intervengan en el cumplimiento del requisito.

Si para un requisitc hubiera mas de un responsable, se podria desglosar la funcién para detaliar la
porcién de responsabilidad que toca a cada quien.

Con la matriz de responsabilidades es facil asegurar que se han asignado responsabilidades para todos
los requisitos de la norma aplicable.
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Ejemplo de la matriz de responsabilidades:
Requisito D.G. D.O. D.A D.C. G.P. J.P. V.

4.1 R | 1
| R

|
1 4.3 |

45.. |

o (.
]

2. K Laredaccion de la responsabilidad, autoridad y comunicacion

Tomando como base la matriz de responsabilidades, se explicara a que puesto se le ha asignado que
responsabilidades y que autoridad se le ha conferido, ademas del lineamiento o direciriz para el
cumplimiento de la funcién y, ademds, que sean comunicadas dentro de la organizacién.

2.K.1 La asignacion det representante de la direcclén

Es preciso que dentro del manual de calidad, el director general a como se llame el puesto mas alto de fa
organizacion, exprese quién a quien ha designado como su representante para la implantacion y
mantenimiento del sisterna, asi como para reportarie los resultados relativos a la calidad.

Cabe mencionar que el representante de la direccién debe tener un puesto asignado dentro de la
organizacién y es conveniente que posea cualidades de
liderazgo. El representante debe de tener independencia de
otras responsabilidades y autosidad que incluya:

o Asegurarse que se establecen, implementan vy
mantienen los procesos necesarios para el sistema de
geslion de la calidad,

* Informar a la alta direccién sobre el desempefio del
sistena asi como de cualquier necesidad de mejoray,

» Assgurarse que se promueve la toma de conciencia
de loa requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizaclon.

2.L Comunicacién Interna

La alta direccion debe asegurarse que se establezcan los procesos de comunicacion apropiados dentro
de la organizacién y que ta comunicacion se efectiia considerando la eficacla del sistema de gestion de
calidad.

2.M La identificacion de los documentos

La descripcion de como se haria cada actividad relativa a la calidad, dentro del manual de calidad, podria
provocar que se agrandara demasiado, por lo que se opta Unicamente dar la referencia y cédigo del
documento (s) que por separado lo describe.
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Cuando las empresas deciden establecer un codigo para cada documento, este codigo que podra ser
alfabético, alfanumérico o numérico, debe tener un significado para los caracteres usados en él. Tanto la
generacién y el significado, como la ubicacién y la responsabilidad sobre ello debe quedar definida en el
procedimiento.

Algunas formas de codificar podrian ser por ejemplo, una letra o un par de letras para designar el tipo de
documento de gue se trata, o quiza 3 letras para designar el departamento, area, taller o unidad que
genera el documenlo, otra letra ¢ grupc de letras para asignar el tema de que trata el documento y dejar
3 caracteres para el consecutivo de documentos de ese misma tema.

Por ejemplo, una hoja de trabajo de la gerencia de produccion para controlar un proceso generado en el
lugar vigésimo octavo, puede lener el cédigo HTGPCO28.

2.N Planes de Calidad

Un plan de calidad se define como “el documento que establece las practicas relevantes especificas de
calidad, los recursos y secuencia de aclividades pertenecientes a un producto, proyecto o contrato
particular”. Aln cuando en la norma se aprecia como mandatorio el plan de calidad, este puede ser
sustiluido por el conjunto de procedimientos de inspeccion, medicion, verificacion y prueba, o cada uno
de estos formar un plan de calidad particular.

Una forma sencilla de elaborar un plan de calidad, es mediante un flujo grama del proceso de produccion,
instalacion y servicio, y sobre é marcar con algin simbolo los puntes de verificacion y aludir al 0 a los
procedimientos. En dénde se detallan fas actividades, los puestos que realizan tales actividades, los
eguipos, materiales, criterios de aceptacién y rechazo, documentos y registros aplicables en cada caso.

Ejemplo de plan de calidad:

PARTE DIAGRAMA DE | ETAPA DEL INSTRUCTIVO DE | CARACTERIS- INSTRU- RESPON-
FLUZO PRQCESO PRUEBA TICAA MENTO DE SABLE
CONTROLAR Y CONTROL
ESPECIFIC.
Chasis Q corte PE-Q15 dimensicnes calibrador inspector
Plano Bx7 7.5X12.5%X6.0 dec. c.
Bx-7 @ segun plano
punzonado PE-018 colocacion gage C-16 | operador A
Plano Bx7
doblez PE-017 angulo de doblez escuadra supernvisor
O 00° dobladoras
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2.0 Elaboracion de los Procedimientos

Los procedimientos del sistema, llamados cominmente manual de procedimientos o procedimientos
generales, se relacionan con fos niveles intermedios de |la empresa y describen los precedimientos
gerenciales de ia organizacién y los procedimientos a seguir para el buen funcionamiento de los
procesos.

Este segundo nivel de documentos explica el delalle de como se cumplira con los requisitos de la norma
aplicable, de acuerdo a los lineamientos enunciados en et Manual de Calidad, es decir, existiran
procedimientos para:

* 0 ¢ & 0 0

2.01

Revisién del contrato,

Control de! disefio,

Control de documenlos y datos,
Compras,

Servicios Y,

Técnicas estadisticas.

Contenido del procedimiento

Ef contenido de un procedimiento, independientemente del nombre que se le asigne {como procedimiento
general, procadimiento especifico, procedimiento operalivo, stc.) debera ser con datos de control como:

Nombre y/o logotipo de la empresa,

Nombre del documento,

Codigo,

Numero o nivel de revision,

Fecha de entrada en vigor,

Puesto y firma de quien revisa, P
Puesto y firma de quien aprueba j“’v
Seccion y,

Pagina _ de _.

En cuanto al contenido, los procedimientos deberan incluir:

Propésite, indicando la razon de ser del procedimiento, esto es, para qué sirve,

Alcance, que es el limite de aplicacién en cuanto a areas, personal, productos, tipo de actividades
elc. y,

Desglose de actividades, explicando qué es lo que debe hacerse, por quién, cuando, como,
dénde, con qué equipos, qué documentos se deben usar, como se registra, etc.
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2.0.2 Procedimientos especificos y/o instrucciones de trabajo

Los procedimientos especificos también se conocen con el nombre de instructivos de trabajo,
instrucciones operativas o documentos de tercer nivel en adelante; estos estan relacionados con los
niveles bajos de la organizacidn y son utilizados por empleados y operadores para realizar su trabajo
diario en forma adecuada.

Estos documentos por lo regular que tienen un amplio grado de detalle para ejecutar alguna actividad en
particular, y si bien dan cumplimiento también a los requisitos de la norma no lo hacen de manera directa,
sino derivados de lo contenido en los procedimientos generates o de algin otro lineamiento escrito.

Cabe aclarar que independientemente del grado de detalle de los procedimientos, lo contenido en ellos
no debe contravenir a lo establecido por la norma, por el manual o por cualquier otro lineamiento que rija
las actividades de la empresa.

Algunos ejemplos de procedimientos especificos son:

« Manuales técnicos,

s Dibujos y planos,

instrucciones de fabricacion,

Recetas de cocina,

Métodos de analisis y de prueba,
Formatos para los registros,
Especificaciones para materias primas o,
Instructivos para uso de equipos.

Algunos de estos documentos no se generan internamente sino que se reciben de fuentes externas tales
como dientes, subcontratistas o dependencias gubemamentales.

Para slaborar los procedimientos especificos se debera contar con las fuentes de informacion necesarias
tales como, manual de calidad, otras instructives, documentos de clientes, subcontratistas, tablas y
cualquier otro material.
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Ejemplo de formato para un procedimiento

Nombre de la empresa y/o logotipo.

Procedimiantos Generales

Numero de revision

Codigo

Nombre del procedimiento

Pagina _de

1) Objetivo
el propésito del documento

2) Aleance
los limites donde aplica

3) Responsables
quienes deben asegurar que se
realice

4} Actividades
descripcion de quién, qué, cudndo,
coma, dénde, etc.

5) Referencias
en que documento se detalla y donde
se registra

6) Naturaleza de los cambios

Fecha:

Revisd:
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CAPITULO 3

"EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD*

3. Breve descripcién del capltuio

En este capitulo se establece el Sistema de
Gestion de Calidad, por medio de su
correspondiente (Manual de Calidad,
Procedimientos  Obligatorios, Procedimientos
Especificos 8 Instructivos de trabajo).

Este sistema busca el mejoramiento continuo de
ta calidad en base a la norma SO 8001:2000,
siendo el deseo de la Subgerencia de
Construccion de Edificios (SCE) que este trabajo
sea de gran ayuda en la optimizacién de los
recursos humanos, financieros y técnicos en el
4rea de la construccion.
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestion de la Calldad

MANUAL DE CALIDAD Reviion: ¢
Pagina: 0
3.A MANUAL DE CALIDAD
ELABORO REVISO PRGBS
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MANUAL DE CALIDAD Fecha:
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0 INTRODUCCION

La Subgerencia de Construccién de Edificios (SCE) es el Area de la Subdireccidn de Construccién,
responsable del procesc de Construccién, Amptiacion y Remodelacién de Edificios. Para cumplir con
estas funciones la SCE se consliluye por los siguientes subprocesos:

a) Planificacion de Obra.
b) Ejecucién de Obra, la cual se constituye por las siguientes areas:

+ Area Macanica
Area Eléctrica
Area Civil

Que se encuentran ubicadas en:

Calz. San Simon No 234, Esq. con Insurgentes Norte, Col. Adampa, C.P. 06450 Del.
Cuauhtemoc, D.F

s Taller de Aluminio:

El area de Taller de Aluminio, se encuentra ubicada en:
Lateral de Insurgentes Norte S/N Col. Tlacamaca C.P.
Del. Gustavo A. Madero México D.F.

¢) Cierre de Cbra.
d) Control Administrativo.

Que es el area administrativa que se encuentra ubicada en:

Calz. San Simén No.234, Esq. con Insurgentes Norte, Col. Atlampa, C.P. 06450 Del.
Cuauhtemoc, D.F.

Con el fin de conducirse y operar en forma sistematica y fransparente, la SCE implementa su sistema de
gestion de calidad (SGC), lo describe en el presente manual y lo mantiene para mejorar conlinuamente
su desempefio, basado en los requisitos especificados por el cliente en e! proyecto y con ello lograr su
satisfaccion
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de /a Calidad

MC/SCEN1
Revialén: 0
MANUAL DE CALIDAD Fecha:

Pagina:

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 GENERALIDADES

El presente manual de Calidad liene por objeto documentar las actividades que se realizanen la
Subgerencia de Construccién de Edificios (SCE), para la obtencién de los productos que satisfagan fos
requisitos de los clientes especificados en el proyecto, por lo que se determina como cliente al drea de
proyectos, y proporcionar fa evidencia objetiva de las mismas de acuerdo con lo establecido en la
noma ISC  9001:2000 y su aquivalente mexicana la NMX-CC-9001-IMNC-2000.

El Sistema de Gestién de Calidad (SGC) estad documentado en el presente manual de calidad y el detalle
de la estructura  documental se ubica en el punto 4.2 1. (Del presente manual)

1.2 ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

a) E! Manual de Calidad (MC) esta disefiado para cumplir con los requisitos de las nomas
sefnaladas en el punto1.1, es el documento rector de éste sistema y cualquier contradiccion
detectada entre los diferentes documentos disefiados para el SGC de la SCE prevalecera en
lo establecido en el presente manual.

b} El presente manual realiza exclusiones en éste SGC, como es permitido en 1SO 8001:2000.
En cuanto al cumplimiento de algin requisito, éste es documentado en el lugar especifico
donde aplique y la justificacion comespondiente.

Para el SGC de la SCE, aplican |as siguientes exclusiones:

s 7.3 Disefio y desarrollo
» 7.5.2 Validacién de los Procesos de la Realizacidn del Produclo.

Dichas exclusiones no afectan la capacidad o responsabilidad de la SCE, para proporcionar productos
que cumplan con los requisitos especificados por el cliente y los reglamentarics aplicables.

¢} Elaicance del SGC es el siguiente:
« Planificacién de Obra: Abarca los conceptos de solicitud de Trabsjos, Pregramacion y
Presupuestaciéon de Obra y Solicitudes de recursos.
« Ejecucién de Obra: Abarca las actividades desarroliadas por tas siguientes Areas
£l Area Civil realiza las actividades que son: Instalaciéon de Obras Provisionales, Trabajos

Praeliminares, Estructura de Concreto, Albanileria, Acabados, Obras Exteriores y Limpieza
general de Obra.
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E| Area Mecanica realiza las actividades que son: Instalaciones para Cbras Provisionales,
Trabajos de Plomeria, Montaje de Estructuras Metalicas, Heraria, Aire Acondicionado,
Sistemas Contra (ncendio y Montaje de Equipo Especial Electromecanico.

El Araa Eléctrica realiza las actividades que son: Instalacion de Obras Provisionales,
Colocacion de Canalizaciones, Cableado Eléctrico, Instalacion de Luminarias, Montaje de
Tableros, Colocacién de Accesorios y Conexion de Equipos Electromecanicos.

El Area del Taller de Aluminio realiza las actividades que son: Instalacién de Casetas para
Obras Provisionales, Colocacion de muros y techumbre a base de elementos prefabricados,
fabricacion y colocacién de Canceleria, Puertas, y Mamparas a base de perfiles de Aluminio
y la Instalacién de Plafones con Elementos Prefabricados.

s Cierre de Obra. Abarca o que se refiere a entrega de Obra y Cierre de Expedientes.
« Contral Administrativo. Comprende Conirol de Obra, Administracién de Recursos, Seguridad @
Higiene y Capacitacion.

2 REFERENCIAS NORMATIVAS

El Manual de Calidad se basa en la edicion mas reclente de las normas que se mencionan a
continuacion:

a) NMX-CC-9000:2000-IMNC Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y Vocabulario.
b} NMX-CC-9001:2000-IMNC Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos. (Anexo al final del trabajo)

3 TERMINOS Y DEFINICIONES
3.1 TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD

3.1.1 Calidad
Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con bos requisitos.

3.1.2 Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

3.1.3 Clase

Categoria o rango dado a diferantes requisitos de la calidad para productos, procesos o sislemas que
tenen el mismo uso funcional.

3.1.4 Satisfaccién del Cliente
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Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

3.1.6 Capacidad
Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que cumple con los requisitos
para ese producto.

3.2 TERMINOS RELATIVOS A LA GESTION

3.2.1 Sistema
Conjunio de elementas mutuamente relacionados o que interactuan.

3.2.2 Sistema de Gestion
Sisterna para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

3.2.3 Sistama de Gestion de la Calidad
Sisterna de Gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad

3.2.4 Politica de la Calidad
Intencicnes globales y orientacién de una ofganizacién relativas a la calidad tal como se expresa
formalmente por la alta direccion.

3.2.5 Objativo de la Calidad
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad

3.2.6 Gestlon
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una orpanizacion.

3.2.7 Alta Direccién
Persana o grupo de personal que dirigen y controlan al més alto nivel de una organizacion.

3.2.8 Gestién de la Calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion a lo relativo a la calidad.

3.29 Pilanificaclén de la Calidad

Parte de la Gestion de la Calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procescs operalivos necesarios y de [os recursos refacionados para cumphr los
objetivos de calidad.

3.2.10 Controt de la Calidad

Parte de la Gestidn de Calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

3.211 Aseguramiento de la Calidad

Parte de la Gestidn de la Calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos
de la calidad.
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3.212 Mejora de |a Calidad
Parte de la gestién de la calidad orientada aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la
calidad.

3.2.13 Majora Continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos.

3.2.14 Eficacia
Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resuttados planificados.

3.2.15 Eficlencia
Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

3.3 TERMINOS RELATIVOS A LA ORGANIZACION

3.3.1 Organizacion
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y
relaciones.

3.3.2 Estructura de la Organizacién
Disposicién de responsabilidades, autoridades y relaciones entre ol personal.

3.3.3 Infraestructura
Instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una organizacidn.

3.3.4 Ambiente de Trabajo
Conjunto de condiclones bajo las cuales se realiza el trabajo.

3.3.5 Cllente
Organizacién o persona que recibe un producto

3.3.6 Proveedor
Organizacién o persona que proporciona un producta

3.3.7 Parte interesada
Persona o grupo que tenga un inferés en el desempefio o éxito de una organizacion
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3.4 TERMINOS RELATIVOS AL PROCESO Y AL PRODUCTO

3.4.1 Proceso
Conjunto de adtividades mutuamente relacionadas o que interacilan, as cuales fransforman elementos
de entrada en resultados.

3.4.2 Producto
Resultado de un proceso

3.4.3 Proyecto

Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y
de finalizacion, levadas acabo para lograr un objetivo conforme con requisitos aspecificos, incluyendo
las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

3.4.5 Procedimiento
Forma especificada para llevar acabo una actividad o un proceso

3.6 TERMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD

3.5.1 Conformidad
Cumplimiento de un requisite

3.5.2 No Conformidad
Incumplimientc de un requisito

3.5.3 Defecto
Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado

3.5.4 Accién Praventiva
Accién tomada para efiminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién potencialmente
indeseable.

3.6.5 Accion Correctiva
Accitn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién indeseable.

3.5.6 Comrecclon
Accién tomada para eliminar una no coenformidad detectada.

3.5.7 Reproceso

Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos
3.5.8 Raclasificacion
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Variacion de la clase de un preducto no conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos que
difieren de los iniciales.

359 Reparacién
Accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utitizacidn prevista.

3.510 Desecho
Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto

3.5.11 Concaesién
Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con 108 requisitos especificados.

3.5.42 Permiso de Desviacién
Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un producto antes de su
realizacién.

3.5.13 Liberacién
Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso

3.6 TERMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACION

3.6.1 Informacion
Datos que poseen significado.

3.6.2 Documento
Informacidn y su medio de soporte.

3.6.3 Especificacion
Documento que establece requisitos

3.6.4 Manual de la Calidad
Docurmento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una ofganizacion

3.6.5 Plan de la Calldad
Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien dsbe
apticarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

3.7 TERMINOS RELATIVOS Al. EXAMEN

3.7.1 Evidencia Objetlva
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.

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

3.7.2 Inspeccidn
Evaluacién de la conformidad por media de la evaluacion y dictamen acompafiado cuando sea apropiado
por medicién, ensayo/prueba o comparacion con patrones.

3.7.3 Ensayo - Prueba
Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo con un procedimiento

3.7.5 validacion
Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que sean cumplidos los requisitos para una
utilizacion o aplicacién especifica prevista.

3.7.6 Proceso de Calificacién
Proceso para demastrar la capacidad para cumplir con los requisitos especificados.

3.7.7 Revisién
Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y eficacia del tema objeto de la
revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

3.8 TERMINOS RELATIVOS A LA AUDITORIA

3.8.1 Auditoria
Proceso sistemélico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarias
de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumple los criterios de auditoria.

3.8.2 Conclusiones de la Auditoria
Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria
y todos los hallazgos de |a auditoria.

3.8.3 Clients de la Auditoria
Organizacién o persona que solicita una auditoria

3.8.4 Auditado
Qrganizacion que es auditada

3.8.5 Competencia
Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aplitudes.
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3.9 TERMINOS RELATIVOS AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LOS
PROCESOS DE MEDICION.

3.9.1 Sistema de Control de las Mediciones.
Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian necesarios para lograr la confirmacidn
metrolcgica y el control continuo de los procesos de medicion.

3.9.2 Proceso de Medicién
Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

3.9.3 Equipo de Medicién
Instrumento de medicion, software, patrén de medicion, material de referencia y/o equipos auxiliares o
combinacién de eltos necesarios para llevar acabo un proceso de medicion

3.9.4 Caracteristicas Metroldgicas
Rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados de ta medicion.

3.9.5 Funcién Metrolégica
Funcién con responsabilidad en la organizacidn para definir @ implementar el sistema de control de las
mediciones

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

El Subgerente de Construccion de Edificios, que en lo subsecuente es denominado Subgerente, ha
establecido mediante memorandum de fecha 26 de Mayo del 2004, en el cual se manifiesta el inicio del
SGC, se documenta coma se describe en el punto 4.2 del presente manual.

El Subgerente:

a) Ha identificado el proceso de “CONSTRUCCION, AMPLIACION Y REMODELACION DE LOS
EDIFICIOS DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO" asi como los subprocesos de: Planificacion,
Ejecucién de Obra, Cieme de Obra y control administrativo necesarios para el SGC, asl como su
aplicacién a través de la SCE como se muestra en la carla de procesos de la subgerencia (Ver
Anexc 1) (Pag. 72 del presente trabajo)

b} Tiene determinada !a secuencia ¢ interaccién de los procesos de la SCE en el documento
“Estructura del Sistema de Procesos para la construccion de edificios” (Ver Anexo 2); (Pag. 72 del
presente trabajo)

c) Tiene determinados los criterios y métodos necesarios para asegurarse que la aperacién y el
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d)

e)

control de los procesos son eficaces de acuerdo a los procedimientos e instructivos de trabajo;

Se asegura de la digponibilidad de los recursos y la informacién necesarios para el desarmolio de
las operacicnes y €l seguimiento de los procesos (Ver punto 8.2.3); (Pag. 29 del presente manual)
los recursos son los siguientes:

Recursos Maleriales que son solicitados al Médulo de materiales a través del area administrativa
de la SCE.

Recursos Financieros gue son solicitados por la Subgerencia de Recursos Financieros de la
Subdireccion de Construccion y estdn autorizados mediante la Orden de Construccidn y Retiro
(OCR} a través de la forma F-528.

Recursos Humanos que son solicitados mediante un memorando dirigido a la Subgerencia de
Recursos Humanos de la Subdireccion de Construccion, solicitando oficinistas, bodegueros,
vigilantes y choferes. E! personal operalivo de la SCE es proporcicnade por ks Suparintendentes
de area de acuerdo a la disponibilidad de los recursos dependiendo de los trabajos asignados a
cada &rea.

Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de sus procesos con base a lo descrito en el
punto 8 del manual de calidad del presente trabajo.

Desarmolla las acciones necesarias para alcanzar los resultades planificados y la mejora continua
de los procesos como se describe en el punte 7.1. y en el punto 8.5.1 (Pags. 22 y 30 del presente
manual}

En los casos en que la SCE ople por sclicitar la contratacion extema de otro proceso que afecte la
conformidad del producto con los requisitos, la SCE debe asegurase de controlar tales procesos. E!
control sobre dichos procesos contratados extenamente debe estar identificado dentro del SGC.

4.2

421

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

GENERALIDADES

La documentacion del SGC de la Subgerencia incluye:

a)

b)
c)

d

La declaracién documentada de la politica como se establece en el punto 5.3 de la norma y los
objetivos de calidad como se establecen en ef punto 5.4.1 del presente MC de la Subgerencia.
(Pag. 16)

Un manual de la calidad, del que esta seccidon forma parte;

Los procedimientos documentados requeridos por la noma SO 8001:2000. que son:
Procedimiento para la Elaboracidn y Contro! de Documentos, Control de Registros, Auditorias
Intermas, Producto no Conforme, Acciones Correctivas y Accionas Preventivas.

Los procedimientos e instructivos de trabajo necesarios para la SCE para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos; contenidos en la “Lista maestra de control de
documentos’ formato P/SCE/Q1A o bien en la Carta de Procesos (Anexo 1). (Pag. 72 del presente
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trabajo)
e) Los registros requeridos por la norma ISO 9001:2000, ver el punto 4.2.4. (Pag. 15 del presente
manual)
f) En el siguiente esquema se muestra el orden jerarquico de los documentos del SGC

GENERALES Y
ESPECIFICOS

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

REGISTROS

4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD

El Subgerente a través de la Coordinacion de Calidad establece y mantiene el presente Manual de
Calidad, en el cual se describe:

a) El alcance del SGC (Ver el punto 1.2 inciso ) y la justificacion de cualquier exclusion
(Véase sl punlo1.2 Inciso b). (Pag. 4 del presente manual)

b) Asi mismo hace referencia a los procedimientos establecidos, y

€) Una descripcion de la Interaccion entre los procesos def SGC (ver Anexo 2) (Pag. 73 del
presente frabajo)
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423 CONTROL DE DOCUMENTOS

Para el control de los documentos, el Subgerente establece el procedimiento de “Elaboracion y Control de
Documentos™ P/SCE/01 (Pag. 109 del presente trabajo), en el cual se definen los controles para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision;

b) Revisar y aclualizar los documentos cuando $ea necesario y aprobarlos nuevamente;

c) Asegurar de que se identifican los cambios y el estado de 1a revisién actual de los documentos;

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de su uso;

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables;

f) Asegurar que se identifican los documentos de origen externa y se controfa su distribucidn y;

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicares una identificacion adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

El Subgerente establece el Procedimiento de “Control de Registros” P/SCE/02 para el control de los
mismos (Pag. 126 del presenle Irabajo), los registres deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del SGC. Los registros
deben permanecer legibles, faciiments identificables y recuperables. En este procedimiento se definen los
controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, protecci6n, recuperacion, tiempo de
retencidn y disposicion de los registros.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
51  COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Subgerente y los Superintendentes, asumen su comprorﬂso con el desarrollo, implementacion y
mejora continua de la eficacia del SGC, generando evidencia de la sigulente manera:

a) Comunicar al personal de la SCE por obra la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legaies y reglamentarios. Mediante reuniones mensuales programadas por el
Coordinador de Obra, con su personal a cargo.

b) Al establecer la politica de calidad de la SCE, emitida en la sexia reunién del Subcomite de Calidad
con fecha del 18 de Mayo del 2004 (Ver anexo 4)

c) Al asegurar que sa establecen los objetivos de calidad de la SCE, emitidos en la séplima reunion
del Subcomité de Calidad con fecha del 24 de Mayo dal 2004.

d) Efectuando revisiones semestrales al SGC en el mes de Febrero y Agosto de 2005.

e) Asegurando la disponibilidad de los recursos para el desamolio ¢ implementacion del SGC. Ver el
punto 4.1 inciso (d). {PAg. 12 del presente manual)
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6.2 ENFOQUE AL CLIENTE

El Subgerente y los Superintendentes aseguran que los requisitos del dliente determinados en el proyecto
se cumplen con el propdsito de aumentar |a satisfaccién del cliente (Ver puntos 7.2.1 y 8.2.1) (Pags. 23,
28 respectivamente del presente manual)

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

El Subgerente establece |a siguiente politica de la calidad:

CONSTRUIR, AMPLIAR Y REMODELAR LOS CAMPAMENTOS Y EDIFICIOS DE LUZ Y
FUERZA DEL CENTRO, CUMPLIENDO CON LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE DE
ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO, CON TODO EL PERSONAL
COMPROMETIDO EN UN ENTORNO DE MEJORA CONTINUA, BASADOS EN LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000.

Y asegura:

a) Que esta politica es adecuada con el propésito de fa SCE, de satisfacer los requerimientos del
clienta especificados en el proyecto.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente |a eficacia del
SGC, logrando los resultados de los objetivos de calidad para satisfacer las necesidades del cliente.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, para que
estos sean medibles y aseguren la eficacia del SGC.

d) Es comunicada y entendida por todo el personal, mediante memorandums, tripticos, folletos mantas
y otros, y es comprendida mediante pldticas o cursos proporcionados a todo el personal y mediante

el lienado del cuestionario de implantacién de politica de Calidad.

e) Es revisada para su continua adecuacion, en la revisién por la Direccién de manera semestral.

54  PLANIFICACION
54.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

El Subgerente junto con los Superiniendentes se aseguran que los objetivos de calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir con los requisitos para el producto (ver 7.1 inciso a) (Pag. 22 del
presenie manual) se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los
objetivos de Calidad deben ser medibles y coherentes con la Politica de Calidad.

El Subgerente determina los siguientes abjetivos de Calidad:

1) Mejorar la Satisfaccién del cllente cumpliendo con los requisitos validados por éi en el
proyecto.

2) Cumplir con los procesos de construccién de edlficios en forma eficaz.

3) Mantener la certificacién del Sistema de Gestién de Calidad.
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Los cuales se miden de la siguiente manera:
1.- Mejorar la Satisfaccion del cliente cumpliendo con los requisitos validados por & en e proyecto.

Definicién: Entregar los trabajos a los usuarios.

Criterio de evatuacién: Mediante el llenado del acta de entrega-recepcion del proyecto terminado se
determina el grado de satisfaccion del usuario en proyecios de explotacién y en proyectos de inversion,
se delermina de acuerdo a |a siguiente grafica:

EXCELENTE BIEN REGULAR MALO
100% 80% 60% 50%
CUMPLE NO CUMPLE .

Para cumplir con este objetivo, el Coordinador de ia Obra entrega al RD el Acta de Entrega-Recepcién 5
dias habiles después de la fecha de terminacion de los trabajos.

2.~ Cumplir con los procesos de construccion de edificios en forma eficaz.

Definicion: Cumplir con el proyecto validado por el usuario y por el area de proyectos, en tiempo y forma
convenidos.

Critario de evaluaclén: Mediante el resultade del uso del Avance mensual de obra, el cual debe ser igual

0 suparior a o pregramado.

a) Avance mensual de obra:
Es el porcentaje del volumen de cbra ejecutado comparado conlra el volumen de obra programado.

Para cumplir con este objetivo, fos Superintendentes de Area deben entregar al Coordinador de Obra los
datos de avance de su drea de responsabilidad el dia 17 de cada mes 6 el siguiente dia habil para
conjuntar los avances por obra los cuales son entregados al RD el dia 21 de cada mes o el siguiente dia
habil.

3.- Mantener la certificacién del Sistema de Gestién de Calidad.

Definicldn: Consiste en cumplir con los requisites establacidos en la Norma 1SO 9001:2000 mediante la
evaluacién de un organismo certificador.

Criterlo de evaluacién: Obtener el certificado de Calidad avalado por un organismo acreditador nacional
e intemacional.
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5.42 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Subgerente y los Superintendentes aseguran:
a) Que la Planificacién del SGC y los objetivos de calidad se realizan con el fin de cumplir los
requisitos citados en el punto 4.1. (Pag. 12 del presente manual)
b) Mantener la integridad del SGC, cuando se planifican e implementan camblos en ésle, difundiendo

los cambios a todo el perscnal y verificando su correcta aplicaclén y generando la evidencia
comespondiente.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Subgerente tiene definidas las responsabilidades y autoridades de acuerdo a lo siguiente:

Las responsabilidades y autoridades del personal incluidas en la *Matriz de Responsabilidades” (Anexo 5)
(PAg. 75 del presente trabajo) que ie repartan de manera directa al Subgerente los cuales se detallan en
el organigrama siguiente:

ARG P ROMERTO MESTOTR JACA

== EEEEE]
=) = =) (=

Todo el personal con responsabilidades especificamente asignadas en este MC tiens la autoridad y
obligacién de cumplirlas; no obstante las acciones derivadas de estas responsabilidades pusden ser
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delegadas al personal que les reporta, sin embargo el personal asignado en primera inslancia conserva
ta regponsabilidad de la funci6n. (ver Anexo 5. “Matriz de Responsabilidades”. (Pag. 75 del presente
trabajo)

En esta secciin se describen, de manera general, las funciones y responsabilidades del equipo de
direccién de la SCE, independientemente de que todas las &reas tienen la responsabilidad de cumplir
con:

a) El contenido de este manual y darlo a conocer al personal a su cargo.

b) Elaborar y aplicar los procedimientos e instructivos de operacion en el desarrollo de sus
actividades.

¢) Detecar e informar de todas las NO CONFORMIDADES que se presenten.

d) Iniciar y aplicar acciones correctivas y/o preventivas verificando su aplicacion y efectividad, asi
como su documentacion.

e) Promover la mejora continua en los procesos operativos y administrativos.

5.52 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Subgerente designa mediante memorando con fecha 24 de Junio del presente (Anexo 6. P&g. 76 del
presente trabajo) al Auxiliar de la Subgerencia de Construccidn de Edificios como representante de ka
Direccion {RD) con la autoridad y responsabilidad de:

a)  Asegurar el establecimiento, implantacién y manienimiento de los procesos necesarios para el SGC
(ver punto 4.1. Pag. 12 del presente manual)

b) Informar al Subgerente el desempefio del SGC y las necesidades de mejora del mismo (ver punto
5.6. Pag. 20 del presente manual), y

¢} Asegurarse de promover la toma de conclencia para satisfacer los requisitos del cliente en todos
los niveles de la organizacidn por medio de reuniones o juntas, generando la evidencia
correspondiente.

6.5.3 COMUNICACION INTERNA

El Subgerente se asegura de que se establece por medio de los superintendentes los mecanismos de
comunicacion apropiados y de que ta comunicacion se efectia considerando la eficacia det SGC. Eslos
mecanismos de comunicacion pueden ser cuakjuiera de los siguientes:

a) Comunicados, memorandums
b) Tripticos, folletos, mantas
c) Reunlones con el personal, entre otros
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56 REVISION POR LA DIRECCION

56.1 GENERALIDADES

El Subgerente programa la revision del SGC para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continua. La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el SGC incluyendo la Politica y los Cbjetivos de Calidad.

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

La informacitn de entrada para la revision por parte del Subgerente incluye:

a) Los resultados de las auditorias.

b) La retroalimentacion del cliente.

c) El desempefio de los procesos y conforridad del producto.

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Las acciones de seguimiento y revisiones previas por el Subgerente.
f) Los cambios que podrian afectar al SGC.

g) Las recomandaciones para |la mejora.

h) Revisién de Politica y objetivos de Calidad

563 RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision por el Subgerente incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

a) Lamejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
b) Lamejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.
c) Las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

8.1 PROVISION DE RECURSOS

El Subgerente determina y proporciona los recursos para la implementacion, operacién y mejora continua
de 1a eficacia del SGC, con base en la solicitud.anual a la Coordinacion Administrativa de la Subdireccion
de Construceidn, del presupuesto de explotacién. Asimismo para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiente de sus requisitos.
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6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GENERALIDADES

El personal que desarrolla el proceso de Construccidn, Ampliacion y Remodelacion de los Edificios de
Luz y fuerza del centro que afecten a la calidad de los productos, son competentes con base en la
educacion, formacién, habilidad y experiencia apropiadas.

6.22 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION
El Subgerente:

a) Determina la competencia necesaria para el personat que realiza trabajos que afectan la calidad
del producto, mediante la "Matriz de competencia Laboral” (Anexo No.7. Pag. 77 del presente
trabajo).

b) Proporciona formacién con base a los programas de capacitacion especifica, basica y general o
toma otras acciones para satisfacer dichas necesidades mediante cursos o platicas con personal de
la misma Subgerencia.

c) Evalia |a eficacia de las acciones tomadas mediante evaluaciones escritas y praciicas de campo
(cuando aplique), mismas que se encuentran en la Escuela de Capacitacién de Construccion Civil
Potrero.

d) Realiza con el apoyo de los Superintendentes, reuniones de trabajo, donde determina que el
personal de su &rea de responsabilidad estan concientes de ia pertinencia e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad de la SCE.

e) Los Superintendenies proporcionan los registros apropiados de la educacion, formacidn, habilidad vy
experiencia al RD quien es el responsable de mantener los registros (ver el punto 4.2.4 Pag. 15 del
presente manual), de todo el personal de la SCE.

6.3 INFRAESTRUCTURA

El Subgerente determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios y dreas fisicas con las condiclones adecuadas para realizar los procesos, ubicados en
Campamento San Simén y Centro de Capacitacion de Construccion Civil Potrero.

b) Equipos y programas de computo para realizar el control y administracién de los procesos.

c) Equipos y herramientas de trabajo incluyendo los mencionados en los instructivos de trabajo).

d) Servicios de apoyo como. comunicacion electronica, red de computo y una red telefonica

en las 4reas operativas y administrativas y vehliculos asignados a esta Subgerencia.
Lo anterior se establece en base al procedimiento de planificacién P/SCE/7. (Pag. 138 del presente
trabajo).
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El Subgerents, a fravés de los Superintendentes promueven un ambiente de trabajo propicic para lograr
la conformidad con los requisitos del producto, a fravés de la aplicacién de la “Encuesta semestral de
ambiente laboral”

Los Superintendentes son responsables de realizar el analisis de datos de los resultados obtenidos para
realizar las mejoras comespondientes a las debilidades detectadas en el ambiente laboral si tienen la
calificacién menor a regular, de manera escrita via memorando, comunicado, entre otros al RD.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

El Subgerente planifica y desarolla los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacién del producto es coherante con los requisitos de los otros procesos del SGC
(ver punto 4.1. Pag. 12 del presenie manual).

Duranie la planificacion de la realizacién del producto, se determina, cuande sea lo apropiado, lo
siguiente:

a) Los objetivos de la calidad (ver punto 5.4.1. Pég. 16 del presente manual) y los requisitos para el
praducto (ver punto 7.2.1. P4g. 23 del presente manual).

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el
producto.

¢) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiente, inspeccidn y ensayo/prueba
especifica para el producto de cada proceso, asi como los criterios de aceptacion de los mismoes.
y

d) Los regisiros que sean necesarios para proporcionar la evidencia de que los procesos de
realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos (ver 4.2.4. Pag. 15 del presente

manual).
El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la Subgerencia.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.21 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

Para los productos de cada proceso, la SCE delermina:

a) Los requisitos especificados por el cliente (Ver punto 1.1, Pag. 4 dei presente manual), incluyendo
los de la entrega y

b) Los requarimientos no establecidas por el cliente pero necesarios en los procesos (Ver punto 2.
Pdg. 5 del presente manual};

c) Los requisitos legales yfo reglamentarios relacionados con el producto de cada proceso; y

d) Cualquier requisito adicional que determine la SCE

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTC.

El Subgerente, revisa los requisitos relacionados con el producto. Esta revision se efectia antes de gue
la SCE se comprometa a propercionar un producto al cliente y se asegura de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto an ef proyecto ;

b)  Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los expresados
previameante y,

c) La SCE tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos en el proyecto.

Deben mantenerse registros de los resullados de la revisién y de las acciones originadas por la misma
(ver el punto 4,2.4. Pag. 15 del presente manual).

Aunque el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, el Subgerenle confirna
los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambian los requisitos del producto, el Subgerente debe asegurarse de que la documentacion
del sistema de gestion (ver punto 4.2.1 Inciso f. Pag. 13 del presente manual) se actualiza cuando aplique
y de que el personal correspondiente sea concienle de los requisitos modificados.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE.

La SCE a través de su estructura organizacional tiene implementadas las disposiciones para Ia
comunicacion con los dlientes, relativas a;

a) La informacion sobre el producto (ver punto 7.2.2. Pag. 23 del presente manual);
b) Las consultas, atencién a los contratos incluyendo las modificaciones; y
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c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas (ver punto 8.2.1. P4g. 28 del presente
manual).

7.3  DISENO Y DESARROLLO

Debido a la naturaleza de la SCE que brinda servicios de ampliacién remodelacién y construccion de
edificios con base en los proyectos de inversion y explotacién ya establecidos por el area de proyectos
de ta Subdireccién de Construccién y de la Subdireccidn de Planeacién Estratégica, no se desarrollan
actividades de disefa para los servicios que se ofrecen, por lo que se excluye este elementa de la norma.
Esta exclusion no afecta |a capacidad o responsabilidad de la SCE para proporcionar productos que
cumplan con los requisitos del cliente y los reglamentarics aplicables.

7.4 COMPRAS

7.41 PROCESO DE COMPRAS

La organizacitn se asegura de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados.
£l tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido depende del impacto del
preducto adquirido en la posterior realizacién del producto o scbre el producto final.

Para cumplir con io anterior, la SCE no realiza actividades de compra en forma general, solo aquellos que
no excedan al importe de $2,000.00 y que se realizan mediante el formato "Solicitud de Materiales™
FOG0100-024, (Pag. 78 del presente trabajo) en la cual se especifican los requisitos del producto
solicitado y ésta solicitud se hace llegar al médulo de compras de la Subdireccion de Recursos Materiales
(Subdireccion que se encuentra fuera de éste sistema de gestion de Calidad), la cual le da el tramite
comaspondiente para su adquisicion. Y para compras mayores de $2,001.00, ésta se realiza por medio de
la coordinacién administrativa, los cuales deben proporcionar el producto solicitado o similar. (Esta
coordinacién se encuentra fuera de éste sistema de gestién de Calidad)

La Coordinacion Administrativa o Subdireccién de Recursos Materiales evalia y selecciona los
proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Se establecen los criterios para la seleccion, la evaluacitn y la re-evaluacion. Se mantiene
los registros de los resultados de tas evaluaciones y de cualquier accidon necesaria que se derive de las
mismas (véase 4.2.4. Pag. 15 del presente manual}

7.42 INFORMACION DE LAS COMPRAS.
t a informacitn de las compras describe el producto a comprar, inchuyendo cuanda sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos
b) Requisitos para la calificacion del personal y
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c) Requisitos para el SGC.

La SCE debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de ser
comunicados al proveedor.

Como se establece en el punto 7.4.1 (Pag. 24 de éste manual) estas actividades son Bevadas a cabo por
la Subdireccién de Recursos Materiales y la Coordinacién Administrativa

7.43 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.

La SCE debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias para asegurarse que
el producto comprado cumpla con los requisitos de compra especificados.

Para los casos en que la SCE o el cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor, se eslablecen estas disposiciones en la informacién de compra, para la verificacién pretendida
y el mélodo para la liberacién del producio.

Como se establece en el punto 7.4.1 (Pag. 24 de éste manual), estas actividades son llevadas a cabo por
la Subdireccion de Recursos Materiales y la Coordinacion Admnistrativa

7.5 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.51 CONTROL DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

La SCE debe planificar y Hleva a cabo la produccion y la prestacién del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiclones controladas inchiyen cuando aplique:

a) La disponibllidad de la informacién que describa las caracteristicas del producio con base al
proyecto de inversion cuando se trale de proyectos establecidos para construccion de edificios y
cuentas de explotacion en el caso de provectos que se refiaran a ampliacién o remodelacion de
edificlos;

b} La disponibilidad de los instructivos de lrabajo, cuande es necesario, los cuales estan establecidos
en la carta de procesos (ver Anexo 1. Pag. 73 del presente trabajo);

c) El uso del equipo requerido manifestado en el punto No. 1 de las actividades iniciales de cada uno
de los instructivos de trabajo de las distintas dreas;

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimierto y medicion que se incluyen, cuando
apliquen, en la matriz de herramientas de cada uno de los Instructivos de trabajo de cada area (ver
punto 8.2.4. Pag. 29 del presente manual);

e) La implementacién del seguimiento y de la medicién (ver punto 8.2.3. Pag. 29 del presente

manual);
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Y

f) La implementacién de aclividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega. Esta actividad
sa cumple con la entrega del documento “Acta de entrega-recepcion °, la cual es llenada al ténmino
del proyecto por 6! cliente. (Incluida en el procedimiento para cieme de obra. Pag. 134 del presente
trabajo).

752 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

Debido a la naturaleza de la SCE que brinda servicios de ampliacién remodelacion y construccion de
edifidos con base en los proyectos de inversién y explotacion ya establecidos por el area de proyectos
de la Subdireccion de Construccién y de la Subdireccién de Planeacion Estratégica, no se desarrollan
actividades de validacion de los procesos da {a realizacién del producto para los servicios que se ofrecen,
por lo que se excluye este elemento de la norma. Esta exclusién no afecta la capacidad o responsabllidad
de la SCE para proporcionar productos que cumpian con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables.

7.53 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

Cuando sea apropiado, la SCE identifica el preducio por medios adecuados, a través de toda la
realizacién del producto.

La organizacién debe identificar et estado del producio con respecio a los requisitos de seguimiento y
maedicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar ia identificacién dnica
del producto (véase 4.2.4. Pag. 15 del presente manual).

7.54 PROPIEDAD DEL CLIENTE.

La SCE debe cuidar los bienes que son propledad del cliente mientras estén bajo su control o estén
siendo utllizados por la misma, esto se refiere a los planos del proyecto, los cuales son considerados
propledad del cliente. La SCE los identifica con el cédigo que proporciona el area de proyectos. Cualquier
bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere
inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2 4. Pag. 15 del presente manual) y comunicado al
cliente.
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7.55 PRESERVACION DEL PRODUCTO

La organizacién preserva la conformidad del producto durante el proceso internc y la entrega al destino
previsto. Esta preservacién incluye la identificacién, manipulacién, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion se aplica también a las partes constitutivas de un producto.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

Los Superintendentes determinan el seguimiento y las mediciones a realizar, y los dispositivos de
medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la avidencia de la conformidad del producto de
cada proceso con los requisitos determinados.

También tiene establecidos procesos medianie los que se asegura que el seguimiento y medicion se
realizan de manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicién.

Para asegurar la validez de los resultados, el equipo de medicidn:

a) Se calibra o verifica a intervalos programados de acuerdo a io especificado en cada proceso, ©
antes de su utilizacién, comparandolo con patrones de medicién trazables o patrones de medicidn,
nacionales o intemacionales; cuando no existen tales patronas, se registra la base utilizada para la
calibracién o la verificacidn;

b)  Ajusta o reajusta, segun sea ei caso;

¢} Identifica para poder determinar el estado de calibracién;

d)  Protege contra ajustes que pudieran invalidar el resuttado de la medicién; y

e) Protege contra los dafos y el deterioro durante la manipulacidn, el mantenimiento y el
almacenamiento.

Ademds, la SDC a través del residents de obra o los superintendentes evalla y regisira la vahidez de los
resultados de las mediciones anteriores y cuando se detecta que el equipo no estd conforme con los
requisitos, toma las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producte afectado. Se
mantienen los registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La SCE planifica y tiene implementados los procesos. de seguimiento, medicion, andlisis y mejora

Necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto de cada proceso (ver punto 8.2.4. Pag. 29 del presente
manual);
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b) Asegurarse de la conformidad del SGC (ver el punio 8.2.1 al 8.2.3. Pags. 28,29 del presente manual);
¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC (ver el punto 8.5.1. Pag. 30 del presente manual}.

Para la planificacion e implementacion de estos procesos, estan determinados los métodes aplicables y
se incluyen Ias lécnicas estadisticas y el alcance de su utilizacién.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.21 SATISFACCION DEL CLIENTE.

Las Superintendentes, realizan ef seguimiento de su drea, de la informacion relativa a la percepcitn del
cliente, con respecto al cumplimiento de sus requisitos y tiene determinados los métodos para obtener y
utilizar esa informacion. Este método es aplicable al termino de cada fase del proceso de construccion,
ampliacién y remodelacion de edificlos, y se lieva a cabo mediante el llenado de la encuesta inclulda en el
acta de entrega y recepcion de proyecto terminado al cliente , en el cual el Superintendente del 4rea debe
reportar los resultados obtenidos en los primeros 5 dias habiles de cada mes después de Iniciar el
proyecto asignado mediante memorando al RD, y cuando aplique, las quejas del cliente se manifiestan en
forma escrita por el drea usuaria, la cual se anexa en el acta de entrega-recepcidn al final de cada

proyecio.
8.22 AUDITORIA INTERNA

La SCE lleva cabo un programa de auditorias intemas de manera semestral de acuerdo al calendario
anual de auditorias intemas, mediante el cual determina si i SGC:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (ver el punto 7.1. Pag. 22 del presente manual), con
tos requisitos de la noma IS0 9001:2000 y con los requisitos del SGC establecidos en la SCE;
b) Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Se tiens planificado el programa de auditorias que toma en consideracién el estado y la importancia de
los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Estdn definidos los
criterics de auditorias, el aicance de las mismas, su frecuencia y metodologia. Mediante la seleccion de
los auditores se asegura la objstividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no auditan
su propio trabajo.

La SCE tiene definido el procedimiento de "Auditorias Interas” P/SCE/03 (Pag. 90 del presente trabajo),
en el que se describen las responsabilidades y requisitos para la planificacién y la realizaclon de
auditorias, para informar los resultados y para maniener los registros (ver el punio 4.2.4_ Pag. 15 del
presente manual).

El Subgerente y los Superintendentes responsables del rea que esté siendo auditada, se aseguran de
que se toman acciones sin demora injuslificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
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causas. Las adlividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el infome de
las actividades de los resltados de la verificacion (ver punto 8.5.2. Pag. 31 del presente manual).

8.23 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Los Superintendentes miden y hacen el seguimiento de las caracteristicas del producto de cada proceso,
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza en las etapas apropladas del
procaso de realizacion de! producto, de acuerdo con las disposiciones planificadas {véase punto 7.1. Pag.
22 del presente manual} y ko establecido en los procedimientos e instructivos correspondientes.

824 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién. Los registros indican la(s)
persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto de cada procesc (véase punto 4.2.4. Pag. 15 del
presente manual).

La liberacién del producto de cada proceso no se lleva a cabo hasta que se hayan completado
satisfacloriamente las disposiciones planificadas (véase punto 7.1. Pdg. 22 det presente manual), a
menos que sean aprcbadas de ofra manera por autoridad pertinente y, por el cliente, cuando
cofresponda.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Los Superintendentes aseguran que el producto de cada proceso que no sea conforme con kos requisitos,
se identifica y se controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, ta responsabilidad
y autoridad relacionados ¢on el tratamientc del producto no conforme estin definidos en el
*Procedimiento para el Control del Producio No Conforme™ P/SCEN4. (Pay. 98 del presenie trabajo)

Los Superntendentes tratan los productos no conformes, de cada proceso, mediante una o mas de las
siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar las no conformidades detectadas;

b)  Autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad pertinente v,
cuando sea aplicable, por ei dliente; y

c} Tomando acclones para impedir su usc o aplicacion originaimente previsto.

Se mantienen los registros (véase punto 4.2.4. P4ag. 15 del presente manual) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién que se toma posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.
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Cuando se cormige un producto no conforme, se somefe a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, los
Superintendentes toman las acciones apropiadas respecto a los efactos, o efectos polenciales, de la no
conformidad.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Los Superintendentes determinan recopitan y analizan los datos apropiados para demostrar la idoneidad
y la eficacia det SGC y para evaluar donde puede realizarse 1a mejora continua de la eficacia deo! SGC.
Esto incluye los datos generados del resultado del segulmiento y medicién y de cualquier ofra fuente
pertinente.

El analisis de datos proporciona:

a) Lla satisfaccion del cliente (véase punto 8.2.1. Pag. 28 del presente manual);

b) La conformidad con los requisitos del producto de cada proceso (wéase punto 7.2.1. Pag. 23 del
prasente manual)

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos de cada proceso (ver8.23y
8.2.4. Pag. 29 del presente manual) incluyendo las oportunidades para Bevar acciones preventivas;

y
d) Los proveedores como se describe en el punto 7.4 (Pag. 24 del presente manual).

Una vez que los responsables de area han realizado las actividades menclonadas con anterioridad,
deben proporcionar esta Informacidon al RD en la junta mensual de programas de obra mediante
memorandc y anexando, cuando se utilice, la herramienta estadistica aplicada para generar dicha
informacion.

8.5 MEJORA

8.51 MEJORA CONTINUA

E| Subgerente junto con los Superintendentes, mejoran continuamente la eficacia del SGC mediante el
usa de la politica y los objelivos de la calidad, los resultados de las auditorias internas y exiarnas, el
andlisis de datos como se menciona en el punto B.4 {Pag. 30 det presente manual), las acciones

comectivas y preventivas cada vez que detecten y la revision por la SCE que se realiza samestralmante
(ver punto 5.6.1. Pag. 20 del presente manual).
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B.5.2 ACCION CORRECTIVA

L os Superintendentes toman acciones para eliminar ta causa de no conformidades con objeto de prevenir
gue vuelva a ocunmir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Se ha establecido el procedimiento "Procedimiento para el Control de las Acciones Cormectivas” PISCE/05
(Pag. 77 del presente trabajo), en el que se definen los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades, incluyendo las quejas del cliente;

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asagurarse de que las no conformidades no
vueivan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

@) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase punto 4.2.4, Pag. 15 del presante
manual); y

f) Revisar las acciones corectivas fomadas.

B.5.3 ACCION PREVENTIVA

Los Superintendentes determinan acciones para eliminar las causas de no conformidades potenclales
para prevenir su ocurrencia. Las accionas preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas

potenciales.

Se ha establecido el "Procedimiento para el Control de las Acciones Preventivas” P/SCE/06 (Pag. 86 del
presente trabajo), en el que ee definen los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;

c) Determinar e implementar las acciones necesarias,

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas {(véase punto 4.2.4. Pag. 15 del presente manual);

Y
e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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OBJETIVO

Establecer los lineamientos que aseguren que se Beven a cabo acciones cofrectivas, con la finalidad
de eliminar las causa de Na Conformidades.

ALCANCE

Aplica a fodas las No Confarmidades detectadas en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la
Subgerencia da Construccidn de Edificlos (SCE).

VOCABULARIO
Acclén correctiva: Accién tomada para eliminar las causas de una No Conformidad  detectada u

otra situacion indessable.

41

42

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito.

RESPONSABILIDADES

DEL SUPERINTENDENTE:

a) Analizar las causas probables que generaron la no-conformidad.

b) Realizar la propuesia de accion correctiva.

¢} Asignar al responsable del cumplimiento de la propuesta.

d) Asignar al responsable del seguimiento de la accién comectiva y verificacion de la implantacion.

DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:
a) Coordinar con el drea responsable el analisis de una no-conformidad.

b) Aprobar y controlar la solicitud de accidn comrectiva/preventiva.
c) Verificar la efectividad de las acciones tomadas para la solucién de la no-conformidad.
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ANEXO &

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

PUESTO

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD
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OBJETIVO

Establecer los knsamientos que aseguren que se lleven a cabo acciones correctivas, con la
finalidad de eliminar las causa de No Conformidades.

ALCANCE

Aplica a todas las No Conformidades detectadas en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de
la Subgerencia de Construccién de Edificios (SCE).

VOCABULARIO
Acclén correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad  detectada

u otra situacién indeseable.

41

4.2

4.3

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito.

RESPONSABILIDADES

DEL SUPERINTENDENTE:
a) Analizar las causas probables que generaron la no conformidad.
b) Reallzar la propuesia de accion correctiva.
¢} Asignar al responsable del cumplimiento de la propuesta.
d) Asignar al responsable del seguimiento de k accldn correctiva y verificacion de
implantacion.

DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:
a) Coordinar con el drea responsable el andlisis de una no conformidad.

b) Aprobar y controlar la solicitud de accion correctiva/preventiva.
¢} Vaerificar la efectividad de las acciones tomadas para la solucién de la no conformidad.

ES RESPONSABILIDAD DEL TODO EL PERSONAL SCE APLICAR EL PRESENTE
PROCEDIMIENTO.
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5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

51 Cuando existe alguna desviacion que pueden ser resultado de: auditoria interna, revision del
SGC o no conformidades detectadas en la operacion se debe informar al responsable de
direccion.

52 El RD emite ia“Solicitud de Accién Correctiva / preventiva® P/SCE/05A (Anexo 1 Pag. 82 del
presenie trabajo) para el levantamienio de la no conformidad.

53 La salicitud es firmada por el Superintendente en que fue detectada la misma, reteniendo la copia
para darle solucién.

54 El RD recibe el original de la solicitud y asigna un ndmero a |la misma para su control y la registra
en el “Control de Solicitud de Accion Correctiva / preventiva™ P/SCE/05B (Anexo2 pég. 86 del
presente trabajo).

5.5 E! Superiniendente designa al responsable de realizar la accién contencién, en un plazo no
mayor de dos dias, y para solucionar & problema.

5.6 E| Superintendente coordina la investigacion y andlisls para determinar las posibles causas que
criginaron la no conformidad y asf proponer la acci6n correctiva que permita eliminar la causa
ralz de la no conformidad existenite, mediante la utilizacion de técnicas estadisticas utiizando de
manera primordial el diagrama de Causa y Efecto ef cual se muestra a continuacion:

Diagrama de Causa y Efecto

El Diagrama de causa y efecto es una técnica sencllla para identificar y representar la relacién entre un
efocto y todas sus posibles causas.

La idea con la que fue disefiado el diagrama de causa y efecio {(dlagrama de Ishikawa o de espina de
pescado) es la promover el trabajo en equipo, ya que es necesaria Ia participacion de gente involucrada
en el proceso para su elaboracion y uso.

Como se construye un diagrama de causa y efeclo:

Paso1 .- Determinar el efecto, situacién o problema que se desea analizar, enunciario dentro de un
recténgulo a ta derecha. Luego dibujar una flecha apuntando hacia el efecto.

Paso2.- Enumerar los principales factores gue podrian estar causando el problema. Estas se consideran
causas primarias.

Se pueden utilizar el método de las 5 M’s, que prevé como causas primarias las sigulentes:

e Mano de obra

« Magquinara

e Materal

o Método

« Medio ambiente

Paso3.- Posteriormente se buscan las causas de las causas y se colocan como ofra flecha en el lugar
cotrespondiente. Estas se consideran causas secundarias. El proceso continua hasta llegar a causas
basicas de detalle.
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El Superintendente donde se encontré la no conformidad debe documentar la accion correctiva
en la “Solicitud de Accidén Comectiva / preventiva® P/SCE/05A (Anexo 1 pég. B2 del presente
trabajo), donde indique las actividades a efectuar para eliminar de raiz la causa de la no
conformidad existenite, la fecha de terminacion de implantacién, nombre, firma y responsable de
ejecucion de la misma.

La respuesta de la solicitud de la no conformidad, se realiza a més tardar 5 dias habiles despues
de la deteccion de la misma.

El RD debe nombrar al auditor para realizar la verificacion de la implantacion de la accidn
cofrectiva y constatar que la misma haya solucionado la no conformidad existente, esta
verificacién se realiza a mas tardar a los tres dias habiles después de la fecha de terminacién de
la acci6n comectiva.

Cuando la no conformidad no es solucionada en el tiempo previsto, el RD debe cerrar la solicitud
e informar al Superintendente que debe iniciar otra, la cual se debe manejar como una accidn
corectiva inicial.

En esta nueva solicitud debe documentarse que es una segunda oportunidad para dar solucién y
en caso de reincidencia de incumplimiento se notifica al Subgerente.

Después de que la accion comectiva ha sido solucionada, el RD la registra en el "Control de
Solicitud de Accidn Correctiva / preventiva™ P/SCE/QSB (Anexo 2 Pag. 86 del presente trabajo.)
Cuando la no conformidad es detectada por alguno de los siguientes conceptos: auditoria
externa o por alguna queja del diente se debe empezar en el paso 5.2.
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514 FE! RD debe incluir en la revision por la direccién del Sistema de Gestion de Calidad 2]
concentrado de las acciones correctivas, asl como los resultados oblenidos en su implantacion.

8 ANEXOS
coDIGO DESCRIPCION ANEXO
P/SCEMSA Solicitud de Accidn Comectiva/Preventivas 1
P/SCE/O5B Contro! de Solicitud de la Accion Correctiva/Preventiva 2
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Fecha: Falio:

Lugar de Hallazgo: Secciodn:

Accibn Preventiva: |:| Detectada en: Auditoria Interna:

Accién Correctiva: D Auditoria Interna:
Auditoria Externa:
Queja de cliente:

Propuesta Intema:

Juooon

Sistema de Gestion:

Punto de la Norma que aplica y documento que afecta (para uso exclusivo del RD y/o
auditor responsable:

1.- Descripcion del Problema:
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Responsable de solucionar el problema

Nombre Firma

2.- Accion de contencién (solo para acciones correctivas)

3.- Determinacion de la causa raiz

4 - Actividades para eliminar la acusa raiz

Fecha de implantacion
De: Para:

Responsable de Implantacion

Nombre Firma
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5.- Verificacion de Efectividad Sl [:’ NO [:‘
Por qué:
Responsable de la Verificacion
Nombre Firma
Fecha de Cierre: Firma de Aceptacion:
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42

43

OBJETIVO

Establecsr los lineamientos para identificar las situaciones de riesgo potencial que pueda originar
una No Conformidad.

ALCANCE

Aplica a todas tas situaciones de riesgo potencial detectadas en el Sistema de Gestion de Calidad
SGC.

VOCABULARIO

Acci6n preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una Ne Conformidad potencial u
otra situacién potenciaimente indeseable.

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito.

Verificacién: Confirmacion mediante |a aportacién de avidencia objetiva que se han cumplido
los requisitos especificados.

RESPONSABILIDADES

DEL SUPERINTENDENTE:

a) Determinar si procede la Accitn Preventiva.

b) Analizar la causa potencial de la posible No Conformidad.

c) Asignar al responsable del cumplimiento de la propuesta de Accién Preventiva.
d) Asignar al responsable del seguimiento de la Accién Preventiva.

@) Asignar al responsable de la Verificacién de la Implantacion de la solucion de la Accidn
Preventiva.

DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:

a) Controlar la solucién de la Accion Correctiva/Preventiva.

b) Nombrar al Audilor para el seguimiento de la accion Preventiva.

c) Mantener actualizado el presente procedimiento.

DEL PERSONAL DE LA SUBGERENCIA DE CONSTRUCCION DE EDIFICIOS:

a) Informar a su inmediato superior de la detaccion de situaciones de riesgo potencial.
b) Aplicar el presente procedimiento.
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5.1
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5.6

57

5.8
5.9

5.10

AUDITOR

A) Verificar el cumplimiento de la Acclon Preventiva.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El Representante de la Direccién (RD) convoca en el mes de XXXX con los Superintendentes
para detectar el analisis de Identificacion de situaciones de resgo potencial. Las conclusiones e
documentan en la minuta correspondiente la cual incluye:

a) Definicién de actividades a ser realizadas.

b} Programa de Actividades.

¢) Responsable de alencion a las situaciones de Riesgo potencial.
d} La asignacion de recursos.

Los Superintendentes prasentan en la reunion las situaciones de No Conformidad Potencial
identificadas en su Area de responsabilidad.

Las shuaciones de riesgo potencial identificadas no deben ser consecuencia de No
Conformidades pasadas, por lo menos deben taner un afic de no presantarse.

Cuando es identificada alguna situacién de riesgo polencial que requiera el establecimiento de
una acclén preventiva, el Representante de la Direccién (RD) junto con e Superintendente
Responsabie documentan an fa "Solicitud de Accién Corractiva/Preventiva® P/SCE/G5A (Anexc 1
pagina 82 de! presente trabajo) en original y copia. £l Representants de la Direccién (RD)
resguarda ¢ original y le entrega copia al Superintendente Reaponsable.

El RD asigna No. De Folio a la accion preventiva para su control y la registra en el fomato
“Control de Solicitud de Accion Correctiva/Preventiva® PISCE/OSB (Anexo 2 pagina 88 del
presente trabajo).

El Superintendente y el personal involucrado se reinen, generando la evidencia cormespondiente
para determinar la causa raiz ulilizando alguna de las técnicas estadisticas y establecer la
accion preventiva a realizar definiendo fecha de inicio, responsable de la implantacién y fecha de
terminacién de la misma.

El responsable de fa implantacién presenta el "Programa de Actividades para Acciones
Preventivas” PISCE/OBA (Anexo 3 pagina 91 del presentie trabajo), estableciendo puntos de
control para la verificacién dei avance obtenido.

E1 RD asigna al auditor para que realice la verificacién del cumplimiento de la accidén preventiva
realizada de acuerdo al programa definido en el punto anterior.

El Audttor verifica y decumenta el cumplimiento del programa definido en un plazo maximo de 5
dlas habiles posteriores a la verificacién y entrega los resultados obtenidos al RD en la "Solicitud
de Accitn Correctiva/Preventiva® P/SCE/O5A (Anexo 1) para su resguardo y control.

El RD registra en *Control de Solicitud de Accién Cormectiva/Preventiva” P/SCE/05B (Anexo 2) el
cierre de la misma.
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5.11

5.12

5.13

Cuando la accién preventiva no se soluciona en el tiempo previsto, el RD debe cermar la solicitud
e informar al Superintendente del inicio de una nueva la cual se debe manejar como una accién
preventiva inicial.

En esta nuava solicitud se documenta que es una segunda oportunidad para dar solucion y en
caso de incumplimiento se notifica al Subgerenie.

EI RD debe incluir en el reporte de la revisién por la Subgerencia el concentrado de las acciones
preventivas asi como los resultados obtenidos.

ANEXOS

cODIGC DESCRIPCION ANEXO
P/SCESA Solicitud de Accion Correctiva/Prevantiva 1
P/SCE/5B Control de Solicitud de Accidn Correctiva/Preventiva 2
P/SCE/BA Programa de Actividades para Acciones Praventivas 3
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OBJETIVC

Establecer los lineamientos para realizar las Auditorias Inlemas de Calidad al Sistema de Gestidn
de Calidad (SGC).

2 ALCANCE
Aplica a la planeacion, programacion, realizacion y seguimiento de las auditorias intemas en las

areas de la Subgerencia de Construccion de Edificios (SCE), asl como la competencia de los
auditores.

3 VOCABULARIO

Accién correctiva: Acclén tomada para eliminar las causas de una No Cenformidad  detectada
u otra situacion indeseable.

Auditoria Interna de Calidad: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencia de ia auditorla y evaluarlas de manera objetiva para el fin de determinar la
exiension en que se cumplen los criterios de auditonia.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo auditorias y que apoya al auditor
responsabile en la realizacién de la misma.

Auditor responsable: Persona con ia competencia para Revar a cabo auditorias, responsable
de coondinar la misma.

Criterios para llevar a cabo la Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que levan a cabo una auditoria.

Evidencia de la AudHorla: Registros, declaraclones de hechos o cualquier otra informacidn
que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditonia.

Lista de Verificacién: Es el documento, en ei cual se registran las preguntas por parte del
auditor, para verificar e! cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

No Conformldad: Es el incumplimiento de un requisito.
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Programa de Auditoria: Conjunto de auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas a un proposito especifico.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 DEL SUBGERENTE DE CONSTRUCCION DE EDIFICIOS:

a) Autorizar al equipo auditor.

b) Autorizar el calendario de auditoria anual.

¢) Autorizar el programa de auditoria.

d) Proveer los recursos necesarios para la ejecucion de las auditorias.
e} Autorizar (a competencia de los auditores.

42 DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:

a) Proponer el equipo auditor.

b) Elaborar el calendario del programa anual de auditorias.
c) Elaborar programa de auditoria.

d} Implementar y mantener el presente procedimiento.

4.3 DEL AUDITOR RESPONSABLE:

a) Elaborar el programa de ejecucion de auditoria intemna.

b) Verificar el cumplimiento de la ejecucién de la auditoria.

¢} Documentar las No Conformidades.

d) Elaborar y presentar el informe final de auditoria intema.

e) Coordinar el seguimiento de las acciones comectivas desde su apertura hasta su ciere.
f) Asignar auditores diferentes al drea que se audita.

4.4 DEL AUDITOR:

a) Cumplir con los requisitos aplicables a la auditoria imema.

b) Documentar las acciones detectadas.

c) Informar al Auditor Responsabile ios resultados de la auditoria practicada.

d) Vaerificar ka efectividad de la accién comectiva como resufiado de la auditoria intema.
e) Asegurar la confidencialidad del area auditada.

45 DEL SUPERINTENDENTE:
a) Aplicar y difundir el presente procedimiento a todo el personal de su area.

b) Responder a las preguntas que realice el auditor.
c) Mostrar los registros y documentos que le son solicitados.
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4.6

5.1

511

5.2

521

522

523

53

5.31

532

d) Participar en la atencion y cierre de las No Conformidades que le cofresponden.
DEL PERSONAL DE LA SUBGERENCIA DE CONSTRUCCION DE EDIFICIOS:

a) Responder a las preguntas que hace el auditor.
b) Mostrar los registros y documentos que le son solicitados por el auditor.
c) Participar en las auditorias intemas que se realizan.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROGRAMA DE AUDITORIAS

Deben efectuarse auditorias internas completas semestralmente al SGC. Estas auditorias son
con base al “Calendario del programa anual de auditorias intemas” P/SCEA3A (Anexo 1)
aprobado par el Subgerente quien o comunica a los Superintendentes.

SELECCION DE AUDITORES

El Subgerente designa mediante memorando @i auditor responsabla para la coordinacién de la
auditoria interna al SGC.

En caso de ser requeridos auditores de areas diferentes a la SCE, el Subgerente nctifica por
escrito minimo diez dias habiles antes de la auditoria intama al Gerente 6 Subgerente del area a
la que perienecen los posibles auditores para solicitar su participacion y los documentos que
avalen su competencia.

El auditor responsable verlfica que los audilores programados tengan la competencia requefida
de acuerdo al “Cuadro de Competencia de Auditores® P/SCE/03B (Anexo 2), y lo aprueba el
Subgerenta.

COMPETENCIA DE AUDITORES

Auditor responsable:

a) Educacion: Nivel Licenciatura

b} Fomnacién: Haber tomado el curso de “Formacién de Auditores intemos” de acuerdo a la
Norma ISO 8001:2000, curso de ~Sensibilizacién pama un Sistema de Gestion de Calidad®,
curso de “Técnicas Estadisticas para un Sistema de Gestion de Calidad”

c) Habilidad: Analitico, relaciones personales y comunicacion

d) Experiencia: Tener un minimo de fres afios laborando en Luz y Fuerza del Ceniro.

Auditor:

a) Educacion: Nivel Medio Superior
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54

54.1

542

543

5.5

5.51

b} Formacién: Haber tomado curso de Auditoria considerando la Normma 1SO 9001:2000,
proporcionado por LyF del Centro u otra organizacién.

c) Habilidad: Relaciones personales y comunicacion.

d) Experiencia: Minimo seis afios de antigledad en Luz y Fuerza del Centro.

PLANEACION DE LA AUDITORIA

El auditor responsable elabora al inicio de cada auditoria, el “Plan de Auditoria Inlema’
P/ISCE/03C (Anexo 3), que debe contener al mencs los siguientes puntos:

a) Nombre del Auditor responsable de realizar ka auditoria.
b) Area a auditar.

¢) Ubicacion del 4rea a auditar

d) Nombre de la persona y puesto a auditar.

e) Periodo durante el cual se debe realizar cada auditoria.
f) Nombre y firma da la persona que elabor6 y aprobd.

El Subgerente debe ser auditado por un auditor ajenc a la Subgerencia de Construccion de
Edificios.

El Auditor responsable en coordinacitn con el Responsable da la Direccién elabora el “Programa
de ejecucion de auditoria interna® P/SCEAAD (Anexc 4), el cual debe contener al menos lo
siguiente:

a) Area.

b) Nombre del Auditor.

c) FechayHora.

d) Punio de la Norma a auditar
e} Puesto a auditar.

Una vez aprobado por el Subgerente, el auditor responsable le entrega al RD quien lo envia a los
Superintendentes a mas tardar tres dias hablles antes de la Auditoria Interna.

El auditor responsable se retine con el Responsabie de la Direccidn y los auditores para explicar
la manera en que se realiza la auditoria intema, entrega el formato de “Lista de Verificacion”
P/SCE/O3E (Anexo 5) y el “Programa de ejecucién de auditoria intema” P/SCE/3D (Anexo 4)
aprobado por el Subperente. Esta reunidn se realiza tras dias habiles antes de la Auditoria
intermna y se genera ia evidencia correspondiente.

EJECUCION DE AUDITORIA
El proceso de realizacidn de la Auditoria es la siguiente:

Reunion de apertura del Auditor responsable con el Subgerente de Construccién de Edificios,
96
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5.5.2.

a)
b)
c)
d)

e)

55.3.

Responsable de la Direccion, los auditores y responsables de area y se cumpie mediante las
siguientes actividades:

Al inicio de la reunién registrarse en !a “Lista de asistencia” P/SCE/03F (Anexo 6)

a) Declaracion oficial del inicio de la auditoria

b} Notificacién del objetivo y alcance de la auditorla

c) Presentacion del programa de ejecucion de auditoria intema
d) Presentacion de los auditores.

e) Indicar el método utilizado

f) Establecer canales de comunicacion

g) Nofificar la hora y fecha de reunién de clausula o clerre

h) Aclaraciones

Realizacidn de Auditoria

Se verifica el cumplimiento del SGC, conforme a la norma ISO 8001:2000, usando la  siguiente
maetodologla:

Los auditores aplican las preguntas esiablecidas y registran ias observaciones en la “Lista de
Verificacion® P/ISCE/Q3E {Anexo 5).

Los auditores notifican de los hallazgos encontrados, al responsable del drea auditada para su
conocimiento.

El auditor responsable se retine al final de cada dia con los auditores intemos para el analisis de
los hallazgos.

De acuerdo al programa de ejecucién de auditoria, el Auditor responsable sa reine con los
responsables de area, el Subgerente de Construccion de Edificios, el RD y auditores para
informar sobre los resultados obtenidos y/o no conformidades encontradas; o en su defecto,
presenten la evidencia objetiva o datos que demuestren la conformidad.

El Auditor responsable se redne al témino de la ejecucién de la auditoria interna, con los
auditores para el levantamiento de no conformidades en caso de proceder. Solicita al RD ol
“Formato de Accién Comectiva/Preventiva® FP5/1 (ver Anexo 1}, para su llenado.

Reunién de Cierre

El auditor responsable, se reune de acuerdo al programa de ejecucion, con el Subgerente de
Construccion de Edificios, el RD, los auditores y responsables de drea de acuerdo a lo siguiente:

Al inicio de ia reunién lenan el formato “Usla de asistencia® P/SCE/3F (Anexo 8) y se da
lactura a las no conformidades detectadas.

El Auditor lider informa al Subgerente de Construccidn de Edificlos sobre el resuitado de la
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55.4.

5.5.5.

5.56.

5.6.

auditoria interna y solicita las firmas en el “Formato de Accién Corectiva/Preventiva® FP5/1 (ver
Anexo 1) del responsable donde se encontré la no conformidad, conservando el original. El
responsable del area auditada, debe asegurarse de que se toman acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento deben incluir {a verificacién. (véase en e! Manual de Calidad).

informe Final de Auditoria Interna

El auditor responsabie prepara y entrega al Subgerente de Construccidn de Edificios en un
plazo méximo de 5 dias habiles e! "Reporte General de Auditoria Intema P/SCE/03G" (ver
Anexo 7). o cual contiene al menos:

Lugar y fecha

Equipo auditor

Alcance de la auditoria

Puntos de la norma auditados por area

Ne conformidades detectadas, identificando el punto de la norma y por area
Sugerencias de mejora

Conservacion de Regisiros de la Auditoria Interna

Todos los registros generados en cada una de las elapas de h auditoria daeben ser
conservados, por un pericdo de dos afios come minimo y es responsabilidad del Auditor
responsable su resguardo, seguimiento y buen uso.

El RD conserva el “Reporte General de Auditoria Intema”™ P/SCE/NQ3G (Anexo 7), para  efectos
de la revision por la direccion.

Distribucion del Reporte General de Auditoria Interma

El auditor responsable distribuye el *Reporte General de Auditoria Intema P/ISCEQ3G™ (ver
Anexo 7), en un periodo maximo de S dias hébiles después de la reuniéon de clausura, a
los responsables de drea.

Seguimiento y Cierre de la Auditoria:

El Auditor responsable coordina el seguiméento de las acciones comectivas o preventivas
determinadas en la auditoria intema, después su apertura hasta el cierre.

Asigna awditor(es) diferente(s) al &rea donde se encontrt la No Conformidad para la
Verificacion de la implantacion.

Informa al RD del cierre de ias no conformidades encontradas en la auditoria interna para su
control y reporte en la revision por la direccion.
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cODIGO DESCRIPCION ANEXO
P/SCE/N3A Calendario del Programa Anual de Auditorias Intemnas 1
P/SCEN3B Cuadro de competencia de auditores (Pagina 100 del

presente trabaja) 2
PISCEN3C Plan de Auditorias Internas ( Pagina 101 del presente

trabajo) 3
P/SCEQ3D Programa de ejecucién de Auditoria Intema ( Pagina

102 del presente frabajo) 4
P/SCEQ3E Lista de Verificacion { Pagina 103 del presente trabajo) 5
P/ISCE/Q3F Lista de Asistencia { Pdgina 104 del presente trabajo) 5
P/SCEA3G Reporte General de Auditoria infema ( Pagina 105

del presente trabajo}) 7
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“EL SISTEMA DE GESTKON DE CALIDAD”

CAPITULO 3
Nombre de la empresa
Sistema de Gestion de la Calldad
P/SCEN3D
Revision O
PROCEDIMENTO DE AUDITORIAS INTERNAS ::dl‘ﬂ‘-
gina
PROGRAMA DE EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS
Dlas DE
FECHA: AUDITORIA; HORARIO:
ESTANDAR: IS0 9001:2000 APROBO:
No. DE
AUDITORES: AUDITOR REPONSABLE:
Programa de Audlitorias
FECHA DE
AREA RESPONSABLE AUDITORIA AUDITOR OBSERVACIONES
PISCE/Q3D
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P/SCE/03E
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Revisién 0
Fecha:
Pagina
LISTA DE VERIFICACION
AREA AUDITADA: NO. DE AUDITORIA:
PERSONA
AUDITADA: HORARIO:
AUDITOR:
DOCUMENTO APLICABLE
PUNTO
DE LA
NO. PREGUNTA NORMA {C |NC|NA COMENTARIOS

P/SCE/03E
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de la Calldad

PISCEN3G
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Revisién 0
Fecha:
Pagina
REPORTE GENERAL DE AUDITORIAS INTERNAS
Auditor Responsable: Fecha de Auditoria:
Auditor({es). Tipo de auditoria:

I:I Interna programada
D Certificacion

Subgerencia:
Direccion:
Representante:
Norma:
Objetivo:
Alcance:
Criterios de Auditoria:
Procesos Auditados:

En términos generales el resultado de la auditoria fue:

D Satisfactorfa: Se cumplit el objetivo de la auditoria descrito en la notificacién de auditoria, no se
encontraron problemas para la ejecucion de ia misma. Los resultados generan informacion para forlalecer
ef Sistema de Calidad de la Crganizacién.

D Insatisfactoria: No se cumplio el objetivo de la auditoria deactito en la notificacién de auditoria o
sa encontraron problemas para la jecucidn de la misma. En caso de Insatisfactoria anotar las causas
que:

Sugerencias da Mejora:

P/SCE/03G
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PROGEDIMIENTO PARA CONTROL Revision 0
DE PRODUCTO NO CONFORME r;m
|

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para el control, la identificacion, documentacion, anélisis y disposicion
final de bienes y del servicio detectados come no conformes, en ¢l Sistema de Gestién de
Calidad (SGC) de la Subgerencia de Construccién de Edificios (SCE).

ALCANCE

Se aplica a todos los servicios no conformes detectados en SGC.

VOCABULARIO

Accién correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad  detectada

u otra situacion indeseable.

41

4.2

43

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociade a un uso previsto o especificado
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito.

Productoe No Conforme: Son los serviclos y/o Productos que no cumplen con las
especificaciones establecidas y/o especificados.

Verificacién: Confirmacion mediante ka aportacién de evidencia objetiva que se han cumplido
los requisitos especificados.

Concesién; Autorizacion para utilizar o entregar un serviclo que nc es conforme con los
requisitos especificados.

RESPONSABILIDADES

DEL SUPERINTENDENTE:

a) Aplicar y difundir el presente procedimianto a todo el personal de su drea.

b) Elanélisis y la evaluacién de los productos no conformes.

c) La disposicién de los productos y tratamiento del servicio no conforme.

DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:

a) Manlener actualizadc el presente procedimiento.

DEL PERSONAL DE LA SUBGERENCIA DE CONSTRUCCION DE EDIFICIOS:

a) Informar a su inmediato superior de la deteccion de productos o seIvicios no conformes.
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5.1

5.2

53
54

55

58

57

58
59
510

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Se ha detectadc que puede existir productos o servicios no conformes que pueden ser:

a) Incumplimiento con los requisitos establecidos por el cliente en el proyecto como pueden ser:

1.- Materiales necesarios para la ejecucion del proyecto.
2 - Especificaciones incluidas en el proyecto.

b) Incumplimiento en el tiempo de entrega de los trabajos realizados poria SCE.
c) Desviaciones al SGC.

El Residente es el responsable de verificar cualquier situacidn establecida en el inciso a y b,
que estén en situacién de No Conforme durante el proceso y entrega final de los servicios de |
SCE.

El Superintendente y/o residentes son responsables del iratamiento de las quejas ylo
reciamaciones del cliente relacionadas con los servicios.

EI RD es ol responsabie de identificar desviaclones al SGC, asf como incumplimientos al Manual
de Calidad (MC) y/o Procedimienios e Instructivos, incluyendo programas de Mantenimiento
preventivo, politica y Objetivos de Calidad, entre ofros.

Los Superintendenies y/o Residentes que detecten materiales No conformes, deben identificario
e iniclar los tramites para su devolucion al almacén. En tal situacién el encargado de bodega que
pertenece a fa Subgerencia de Recursos Maleriales, la cual esté fuera del alcance de este SGC,
procede a su control y disposicion final.

En los casos descritos con amarioridad, el personal que tomd conocimiento de tal situacion debe
generar la evidencia en el formatc de "Producto no Conforme” P/SCE/4A (Anexo 1). Las
acciones de remedlo deben ser determinadas por el Superintendenta, y pueden ser:

a) Tomando acciones para eliminar la No Conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, Bberacion o aceptacidn bajo concesién por una autoridad competente y
cuando sea aplicable por el cliente.

¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion al originaimente previsto.

Cuando la decision sea el Inciso a del punto anterior debe realizar el andlisis correspondiente

para eliminar la No Conformidad detectada por retrabajo o concesion estableciendo acciones con

responsables y fechas para que las acclones detectadas sean realizadas.

Cuando la dacisi6n el inciso b el responsable de la liberacion o aceptacidn se basard en

comunicaciin escrita con el cliente.

Cuando la decision sea la manifestada en el punio 5.6 el responsable determina las acciones a

seguir.

Los registros gensrados dentro de este procedimiento deben ser mantenidos por el
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Superintendente enviando copia al RD para su conocimiento y control en el formato "Registro de
Control de No Conformidades™ P/SCE/04B.

541 Todos los materiales manifestados en el punto 5.1 deben ser verificados para asegurar su
condicién de cumplimiento de los requisitos establecidos en el proyeclo.

512 El cierte de la noconformidad debe ser realizado por el Superintendente previa verificacién del
auditor designado.

513 El Responsable de la Direccién (RD) es responsable de asegurar que las No Conformidades
detectadas sean cerradas en tiempo y foma.

[ ANEXOS
cODIGO DESCRIPCION ANEXO
PISCE/O4A Producto No Conforme { Pégina 110 del presente
trabajo) 1
PISCE/ 4B Registro de Contro!l de No Conformidades
(Pagina 111 del presente trabajo) 2
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Nombre de la empresa
Sistoma de Gestitn de fa Calidad
P/SCE/04A |
PRODUCTO NO CONFORME Reviion 0
Pagina
PRODUCTO NO CONFORME
LUGAR QUIEN
DONDE REPORTA
FECHA DE SE NO NO. DE APROBADO | RESULTADO
BIEN | SERVICIO | RECEPCION | DETECTO | CONFORME | CONTROL DISPOSICION POR FINAL

P/SCE/Q4A
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Nombre de la empresa
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PISCE/04B

Revisién 0

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME Fecha:

Pagina

REGISTRO DE CONTROL DE NO CONFORMIDADES

CENTRO FECHA DE FECHA DE OBSE

DE PROCE | FECHA DE | RESPUES | FECHADE |VERIFICACI RVACH

NO. | TRABAJO |DE SOLICITUD TA TERMINACION ON CUMPLE | ONES
sl | NO st_I{NO

P/SCE/04B
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Y CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha:
Pagina

41

42

5.1.2

OBJETIVO

Determinar los requisitos y lineamientos para establecer, documentar, implantar y manlener los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

ALCANCE

Los procedimientos referidos por el manual de calidad e instructivos de trabajo generados deben
ser elaborados y controlados de acuerdo a lo establecido en esie documento.

VOCABULARIO

Alcance: Establece los limites de accidn o aplicacion del documento.

Documentado: Para el SGC significa que es establecido, documentado, implantado y
mantenido.

Objetivo: describe la finalidad de controlar un proceso 6 actividad.

RESPONSABILIDADES

DEL SUPERINTENDENTE DE AREA

a) Asignar al personal para la elaboracién de procedimientos e Instructivos de Trabajo del
sistema requeridos en su drea de responsabilidad.

DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:

a) Mantener actualizado el presente procedimiento.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DESARROLLO

Todos los procedimientos del Sistema de Gestidn de Ia Calidad (SGC) deben ser elaborados de
una forma tal que e sub-parmrafo 5.1 considere los datos Iniciales requeridos para el desarrollo y
descripcién de un procedimiento y debe ser en forma clara y concisa.

En ia descripcidn de actividades se pueden usar 0 hacer referencias a normas, estandares,

especificaciones del cliente, dibujos, diagramas, fotografias y/o cualquier otro medio no incluido
aqui que ayude a la mejor comprensién de lo descrito.
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51.3

5.2
5241

522

En el caso de la elaboracién de instructivos de trabajo, deben mantener cuatro parrafos que
contengan:

1.- Actividades Iniciales.
Deben contenerlos siguientes apartados:
a) Equipo de seguridad.
b) Equipo y herramienta.
¢) Limpieza de la zona.
2.- Actividades Frincipales.
Describen paso a paso la actividad a realizar de una forma ordenada y secuencial.
3.- Actividades finales.
Describen |3 finalizacion de la actividad, asl como los pasos a seguir para la entrega y
supervision de la misma, y en ellas se determina si existe seguimiento de ofro preceso
que tenga relacion con la actividad que se realizd.

4.- Anexos

Son todas aquellas representaciones como: Diagramas, esquemas formatos, enire
ofros que apoyan para su mejor entendimiento del decumento.

CODIFICACION DE DOCUMENTOCS.

La codificacion para ¢l manual de calidad consta de nueve digitos MC/SCE/XX.

a) Donde MC es manual de calidad.

b) Los siguientes tres digitos después de la diagonal SCE significan Subgerencia de
Construccién de Edfificios.

c) La codificacién XX es ia progresion natural de 01 al 89.

Los procedimientos del SGC deben ser codificados de la siguiente forma la cual esta conformada
por P/ISCE/XX.

a) Donde P es Procedimiento.

b) Los siguientes tres digitos después de la diagonal SCE significan Subgerencia de
Construccion de Edificios.

114




CAPITULO 3 “EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD™

Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de la Calidad

CE1
PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION :stmn 0
Y CONTROL DE DOCUMENTOS ::;h':a

52.3

524

525

¢) La codificacion XX es fa progresién naturat de 01 at 99.

Los Instructivos de trabajo del SGC deben ser codificados de la siguiente forma la cual esta
conformada de la siguiente manera IAA/SCE/D1.

a) Donde ‘1" es Instructivo de Trabajo
b) “AA" Son lainiciales de las dreas y son |as siguientes:
C: Corresponde al area civil
E: Corresponde al area Eléctrica
M: Corresponde al drea Mecanica
AD: Corresponde al 4rea Administrativa
AL: Comresponde al Taller de Aluminio
c) Los siguientes tres digilos después de la dlagonal SCE significan Subgerencia de
Conslruccion de Edificios.
d) La codificacién XX es la progresion natural de 01 al 99.

Para el Manual de Calidad, Procedimientos e Instructives, deben ser elaborados en el formato de
caratula C1 (ver Anexo 1).

Para el Manual de Calidad, Procedimientos e Instructivos, deben ser elaborados en el formato de
hoja de contenido C2 (Ver anexo 2).

5.3 CONTENIDO

5.31

Los formatos generados por los procedimientos e instructives del SGC deben ser anexados a los
mismas.

5.4 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO.

541
542

543

544

Los Superintendentes son los encargados de asignar al personal que les reporta, la elaboracion
de los instructivos de trabajo aplicables a su responsabilidad.

El personal asignado elabora el documento que le cormesponds, apegandose al manual de
calidad, al presente procedimiento y al procedimiento para el control de registros o P/SCE/02
Los documentos del SGC se realizan utilizando la paqueteria OFFICE, cualquier version, con
letra tipo Aral tamafio 10 en los textos, ks titulos se realzan con maytscuias y negrillas sin
especificar el tamafio.

Los pracedimientos del SGC deben tener la siguiente estructura:

a) Caratula.
b) Objetivo.
¢} Alcance.
d) Vocabulario.
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e) Responsabilidad.
fi Descripcitn de actividades.
g) Anexos.

Caratula: es la hoja inicial del manual de calidad, procedimientos e instructivos, la cual contiene
los siguientes datos:

a) Logotipo y nombre de la Subgerencia.

b) Nombre del documento.

c) Cdédigo del documento.

d} Revision.

e) Fecha de emision del documento.

f) Paginado.

g) Nombre y firma de quien elaboré el documento.
h) Nombre y firma de quien revist el documento.
iy Nombre y firma de quien aprobt el documento.

5.5 ESTRUCTURA DE PARRAFOS

551

La identificacién numérica de los pdrrafos debe ser como a continuacion se describe:

X = Parrafa

X.X = Subparrafo
XXX = Subpamafo
a) = Inciso

5.6 APROBACION DE DOCUMENTOS

5.6.1

562

56.3
56.4

565

La elaboracién de los documentos deben ser fimados en el campo especificamente asignado,
para 1al propésito por la persona gue haya elaborado el documento.

La revisién de procedimientos la realiza el Auxiliar de la Subgerencia, el Auxliar Técnico
Administrativo ¥ el Superintendente del drea responsable, quienes deben asegurarse que el
documento ha sido redactado de 1al forma que refleja las actividades contenidas en él, debe ser
firnado en el campo especificamente asignado para tal propésito por la persona gue haya
revisado el documento.

La revisién de instructivos de trabajo la realiza el Auxiliar de la Subgerencia de Construccién de
Edificios.

La aprobacién del manual de calidad, de los procadimientos generales la realiza el Subgerente
de Construccion de Edificios.

La aprobacion de los precedimientos o instructivos de frabajo, la realiza el Superintendente de
area correspondiente, quien debe asegurar que se cumplieron los requisitos establecidos en el
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566

57.

57.1.

572

573

574

58

581

punto 4.2.3 inciso a), ¢}, d) y e) del Manual de Calidad, y segin aplique {08 ofros incisos para
documentos extenos 0 obsoletos.

La lista maestra de control de documentos P/SCE/O1A, debe tener listados el manual de calidad,
procedimientos generales y de trabajo e instructivos de trabajo.

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

El Responsable de la Diereccion. es responsable del control de la distribucion de las ediciones de
los documentos y debe definir el No. De copias controladas de cada uno de los documentos y al
personal que debe ser distribuido.

Este acuerdo debe quedar documentado en la matriz de distribucion de documentos
P/SCE/01B, la cual debe existir en cada una de las superintendencias de drea.

La lista de distribucion constituye la evidencia de que los documentos esenciales se
encuentran disponibles con el personal que realiza las actividades. La evidencia queda
documentada por firma de los poseedores en la lista de distribucion de los documentos
P/SCEN1C. Los documentos de este punto son actualizados por el RD El personal operativo
debe tener los insiructivos de trabajo disponibles en los lugares donde las operaciones
asenciales se realicen. En esta situacion la lista de distribucion de documentos contendra el
lugar donde ha sido asignado el documento & instructivo de trabajo; asimismo los documentos
asignados a los superiniendentes son mantenidos en sus oficinas.

El responsable de |a copia controlada, mantiene el documento accesible para el parsonal para su
consula, quedando prohibido la reproduccion tetal o parcial de fos documentos.

Los documentos originales son considerados como la copia cantrolada No. 0 y son incluidos en la
lista de distribucién, no requieren iener selio de copla controlada la cual queda bajo la
responsabilidad del Responsable de |a Direccién.

Cuando se distribuye una nueva revisi6n de los documentos asignados, el Responsable de la
Direccion y/o el Superintendente del 4rea, refiran ¢l documento obsoleto el cual es destruido.

CONTROL Y CONSERVACION

El RD registra los documentos aprobados en la lista maestra de control de documentos
P/SCE/D1A, la cual contiene:

a) Céddigo.

b) Nombre del documento.

¢) Revision.

d} Fecha.
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Sistema de Gestitn de la Calldad

PISCE/N

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Revislén 0
Y CONTROL DE DOCUMENTOS ::cllra
gina

58.2

583

5.8

591

59.2

593

594

58.5

5.10
5101

5102
5.10.3

5104

El RD archiva la lista maestra de control de documentos junto con los originales de los
documentos vigentes.

Cada uno de los procedimientos e instructivos del sistema de gestién de calidad deben llevar el
sello de "Copia controlada No.____ ", el cual es colocado en cualquier parte de la hoja donde
existe informacion.

REVISIONES Y MODIFICACIONES

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) deben ser revisados a soficitud del
Subgerente, del Auxiliar del Subgerente, Superintendentes o cada dos afios, lo que ocuma
primero.

Las modificaciones a los documentos, se indican de {a forma siguiente:

a) Todos los documentos originales son identificados con el No. 0.
b) Modificaciones: Tedos lo documentos que tengan edificaciones, son identificados con ei No.
de forma secuencial del 1 al 9.

Todas las modificaciones estan sujetas a lo establecido en el presente procedimiente y iratadas
como documento nuevo.

Las modificaciones deben ser solicitadas al Responsable de la Direccion mediante la “solicitud
de modificacién de documentos™ P/SCE/D1D el cual deba ser llenado con los datos que requiere,
y que en caso de ser insuficientes, el uso de pdginas adicionales anexos al mismo, esia
permitido.

No sera motive de revisién de un procedimiento ¢ instructive de trabajo, registro de control de
distribucién o cualquier documento, cuando ocurma un cambio de titular responsable de la
elaboracién, revisidon o controt de documentos entre otres. Cuando ocurma una revisién o cambio
documental, sa incluird el nombre del nuevo titutar donde aplique dentre del SGC, mientras tanto,
el nuevo titular sera responsable del cumplimiento de tas obligaciones de su anlecesor.

IMPLANTACION

Los Superintendentes de area son responsables de la implantacién de los procedimientos e
instructivas del SGC.

La verificacién de la implantacién es responsabilidad Responsable de la Direccitn

La verificacién de la implantacién debe ser documentada en el "Formato de Verificacion de
implantacion™ P/SCEN1E y es coordinado por el Superintendente de area y revisado por el RD.
La firma de les participantes en el formato mencionado en 5.10.3, constituye la evidencia de l1a
implantacion de acuerdo a ko siguiente:
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Sisterna de Gestién de la Calidad

P/SCE/1

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION Revisitn 0
Y CONTROL DE DOCUMENTOS ::cgllu:
na

5.10.5

5106

a) La firma del Superintendente de drea implica su compromiso de mantener sus actividades
descritas en los documentos en estricto apego a lo que ellos establecen.

b) La firma del verificador aparece en el formato como tastificacion por parte del Responsable
de la Direccion de que el documento ha sido implantado.

c) La firma del Representante de la Direccidon se plasma como aceptacion del proceso de
implantacién del doccumento.

Los procedimientos que el manual de de calidad no identifique especificamente pueden ser
referenciados por alguno de los procedimientos reconocidos por el manual de calidad por si
mismo.

Los documentos de arigen exiermno e instilucional, son confrolados por el Responsable de la
Direccitn y son incluidos en !a lita maestra de contral de documentos mencionada en el punto
5.8.1

ANEXOS
coDIGO DESCRIPCION ANEXO
C1 Caratula (Pagina 120 del presente

Trabajo) 1
Cc2 Hoja de contenido 2
P/ISCEO1A Lista maestra de control de documentos

{Pagina 123 del presente trabajo) 3
P/SCEN1B Matriz de distribucién de documentos

(Pagina 124 del presente trabajo) 4
P/SCE1C Lista de distribucidn de los documentos

(Pagina 125 del presente trabajo) 5
P/SCEMMD Solicitud de modificacion de documentos

(Pagina 126 del presente trabajo) 6
P/SCE/O1E Formato de Verificacion de implantacién

{Pagina 127 del presente trabajo) 7
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@

Nombre
Sistema de Gestién de la Calidad

IX/SCE/XX
@ Revisién 0
Fecha:
Pidgina
CARATULA
ELABORO REVISO APROBO

©

(Todas kas personas que
participaron)
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de ia Calldad

NOMBRE DEL DOCUMENTO ...............

IX/SCENX

Revisién 0

Fecha:

Pagina

INSTRUCTIVO DE LLENADO FORMATO DE CARATULA C1
Para manual de Calidad, Procedimientos o Instructivos de trabajo:

1. Logotipos y nombre de la subgerencia.
2. Nombre del documento en latra tipo Arial a 12 puntos y negrilas.
3

Los Instructivos de trabajo del SGC deben ser codificados de la siguiente forma la cual esté

conformada de la siguiente manera IAAfSCE/O1.

a) Donde ‘I" es Instructivo de Trabajo
b) “AA* Son la iniciales de las dreas y son las siguientes:
C: Corresponds al rea civil

E: Corresponde al area Eléctrica

M: Corresponde al érea Mecanica

AD: Comesponde al area Acministrativa
AL: Corresponds al Taller de Aluminio

c) Los siguientes tres digitos después de la diagonal SCE significan Subgerencia de

Construcciton de Edificics.

a) La codificacion XX es la progresién natural de 01 al 89.
NUmero de Revision comenzando de cero
Fecha
Paginado, La caratula siempre seré pagina camn
Nombre dei documento en letra tipo Arial a 20 puntas con negrilas.
Nombre y firma de quién elabort el documento, Méximo cinco personas.
Nombre y firma de quién revis¢ &l documento.
. Nombre y firna de quién aprobd el documento.

4200 NGOOA

-0

de contenido, colocados siempre en la parte inferior derecha de las hojas.

. C1, codigo de carétula. A partir de la siguiente péagina de la cardtula, se indicard como C2, hoja
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestion de la Calidad

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

PISCE01A

Revisién ¢

Fecha:

Pégina

LISTA MAESTRA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

INTERNOS

EXTERNOS

P/SCE/O1A

IDENTIFICACION

TITULO

REVISION

FECHA
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Nombre de Ia empresa
Sistema de Gestion de [a Calidad

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

P/SCENB

Revisién 0

Facha:

Pagina

MATRIZ DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

DOCUMENTOS:
ASIGNADO A:

P/SCE/01B
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“EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD"

Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de la Calldad

PISCEMIC
Revislon 0
PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha:
Pagina
0
LISTA DE DISTRIBUCHIN DE DOCUMENTOS
TITULO: CODIGO:
ASIGNADO 'BOE FECHA DE EMISEON FECHA DE EMISION FECHA DE EMISION
A OP1A | REV. | FECHA DE RECEPCION . | FECHA DE RECEPCION . | FECHA DE RECEPCHON
P/SCE/01C
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Nombre de la smpresa
Sistema de Gestion de la Calidad

P/SCEN1D

Revisién 0

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS Focha:

Pagina

SOLICITUD DE MODIFICACIONES DE DOCUMENTOS

NUMERO DE
REVISION FECHA DE ELABORACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
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Nombre do |la empresa
Sisterma de Gestion de la Calldad

PISCE/E
FORMATO DE VERIFICACION DE IMPLANTACION. 'F‘:c"'h':?" o
Pégina
Area; No de Trabajador: Fecha:
Nombre del Trabajador:
. Sisterna de Gestién de Calidad
{ CUMPLE |
Si No Observaciones
Na.
1. Diga Ud. Cual es la Norma de
Calidad en la cual se va a certificar
la SCE.
2 - Mencione el Nombre del
Represantante de la Direccién (RD)
3.- Cémo se promovid la conciancia
de cumplir con los requisitos del
diente
4.- Cémo y quién demuestra que
Ud. Es competente (educacion,
formacion, habilidad y experiencia)
para realizar su actividad
TOTALES
i Politica de Calldad
{ CUMPLE ]
Pregunia No. Si No QObservaciones

1. Diga y explique con sus propias
palabras nuestra paiitica de Calidad
2. Explique como aplica la politica
de Calidad en su actividad

3.- Como se difundid la Politica de
Calidad de la SCE

4 -Quitn emite la Politica de
Calidad de la SCE

TOTALES
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Nombre de la empresa
Sisterna de Gestién da la Calidad

PISCEMIE
FORMATO DE VERIFICACION DE IMPLANTACION. gmfn L
Pé&gina
ll. Objetivos de Calidad
| CUMPLE i
No. Si No Observaciones

1. Diga Ud. Cuales son nuestros
objetivos de Calidad

2.- Explique con sus propias
palabras los Objetivos de Calidad
de la SCE

TOTALES

V. Procedimientos

[ CUMPLE ]

No. Si No Observaciones
1.- Mencione los 6 procedimientos
generales que establece el Manual
de Calidad de la SCE
2.- Mencione el procedimiento
especifico de su drea que marca la
Norma 1SO 9001:2000

TOTALES
V. Instructivos de trabajo
[ cumpiE |
No. Si No Chaervaciones

1. Diga cudles son los instructivos

de trabajo de su area

2. En donde se localizan los

instructivos de trabajo de su area

3.- Explique paso a paso como
aplica el Instructivo de Trabajo para
realizar su actividad

TOTALES

TOTAL Si TOTAL NO
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de la Calidad

P/SCED1E
FORMATO DE VERIFICACION DE IMPLANTACION. Revisién 0

Pé&gina
Firma del Encuestado Nombre y Firma dei Auditor designado

Nombre y Fama dal representante Sindical Nombre y firma del RD

Nota: En caso de no cumplir en al mencs 4 puntos, el responsable del drea debe reprogramar al
trabajador pare recibir la capacitacion correspondiente e informar &l RD para su nuava evaluacion.

PISCEAO1E
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Nombre de la ampresa
Sistema de Gestién de la Calldad

P/SCEN02
Revisién: 0
Fecha:
Pégina:

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS REGISTROS

3.B.5 PROCEDIMIENTO
PARA
EL CONTROL DE LOS REGISTROS

ELABORO REVISO APROBO
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Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de Ia Calldad

PISCE/02
Revisién: 0
Fecha:
Pagina:

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS REGISTROS

42

5.1.1

OBJETIVO

Establecar la metodologla para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tlempo de retenci6n y la disposicidn de los registros de calidad.

ALCANCE
Aplica a todos los registros generados del SGC de |a Subgerencia de Construccidn de Edificios.

VOCABULARIO

Archivo active: Conservacion de los registros en el area de uso con disponibilidad de un afio.
Archivo muerto: Congarvacién de los registros en un drea diferente al drea de uso.

Cédigo: No. De identificacion de los documentos de calidad.

Disposicidn: Acclén a ser tomada para la destruccidn de los regisiros de calidad después de
temminacién del tiempo de retencion.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Formato: Documento que no presenta resultades y requiere de los dalos que solicita para
proporcionar evidencla de las actividades desempefiadas en responsabiidades.

RESPONSABILIDADES

DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:

a) Mantener actualizado el presente procedimiento.

DE TODO EL PERSONAL:

Es responsabilidad de lodo el personal de la Subgerencia de Construccién de Edificios
salvaguardar los registros generados por el manual de calidad, segin aplique y los
procedimientos e instructivos aplicables a su drea.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DESARROLLO:

Todo el personal con responsabifidad en el SGC de la SCE, en el desarmallo de sus actividades
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Nombre de |2 empresa
Sistema de Gestién de Ia Calidad

PISCEN2
Revisién: 0
Fecha:
Pigina:

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS REGISTROS

59.1.2

5.1.3

5.2
5.21

5.22

523

debe llenar los registros de calidad definidos en sus procedimientos e instructivos de trabajo
aplicables en todos los campos donde se solicite informacion.

La informacién requerida en los formatos debe ser considerada como los datos del SGC.

Los registros de calidad deben ser legibles e identificables con la actividad y/o el servicio que se
" reporta y de facil acceso para su consulta.

Todos los registros de calidad deben ser llanados a tinta azul cuando los datos requeridos son
anotados en forma manuscrita.

Los registros de calidad son Nenados con tinta azul, mdquina de escribir o en forma impresa por
personal autorizado en el lugar que se genera y cuando apliqus debe incluir la firma de la
persona que lo elabora y/o revisa y/o autoriza.

Los errores detectados mediante el llenado de un registro de calidad pueden ser corregidos por al
uso de comrector liquido, pero requieren de fa firma en algin lugar del formato del jefe inmediato
del responsable del llenadoc.

Todos los campos contenidos en un formato deben ser Nenados con la Informacion que se
solicita; sin embargo, cuando ésta no esté disponible se anota una diagonal y/o las siglas de “no
aplica™ {N/A) para cancelar el espacio.

El personal responsable para el Henado de los dates requeridos en un formato, debe asegurar
que los datos anotadcs son comectos, reales, y fidedignos. Estas medidas de seguridad
dependen del tipo de condiciones de captura de datos, por lo cual el personal involucrado debe
desarrollar la habilidad requerida para cada caso especifico.

IDENTIFICAC!ON DE LOS REGISTROS:

Los Superintendentes de 3drea son los responsables del control de los registros de calidad
aplicados en su drea de responsabilidad.

Los registros de calidad son aquellos que estin generados en cada unc de los procedimientos e
instructivos, se deben lenar para demostrar la implantacién efectiva de (08 mismos y cumplir con
lo establecido en el presente procedimiento.

Los registros de calidad son inciuidos en la lista maestra de registros P/SCE/U2A (Anexo 1), la
cual contiene:

a) Cadigo del registro.

b) Nombre del registro.
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524

525

526

53
531

53.2

¢) Nombre del puesto del responsable de su conservacién.

d) Tiempo de retencion minimo en archivo activo.

e} Tiempo de retencién minimo en archivo muerto.

f) Los registros de calidad son conservados en copia dura y/o en medio electronico.
g) Observaciones.

Los formatos derivados de ios procedimientos deben ser codificados de la siguiente manera:

a) Contiene 9 digitos: ejempio P/SCEA2A.

b) El primer digito significa procedimiento.

¢} Las diagonales significan la separacién de la codificacion.

d) Los siguientes tres digitos que son SCE significan Subgerencia de Construccion de Edificios.

8) Los siguientes dos digitos es el nimero consecutivo del procedimiento.

fi El Gtimo digitt es el consecutivo alfabético del No. de formatos generados en el
procadimiento.

L os formatos derivados de instructivos de trabajo deben ser codificados de la siguiente manera:

a) Contiene 9 digitos: ejemplo I/SCE/01A.

b) E! primer digito que es  significa Instructivo.

c) Las diagonales significan la separacion de la codificacion.

d) Los siguientes ires digitos que son SCE significan Subgerencia de Construccion de Edificios.
8) Los siguientes das digitos es el nimero consacutivo del instructivo.

f) El Gtimo digito es el consecutivo alfabético del No. de formatos generados en el instructivo.

La nomendiatura en los formatos establecidos de manera institucional, es decir, emitidos por
Luzy Fuerza del Centro que se utilicen en las &reas de la Subgerencia de Construccion de
Edificios sera reapetada, sin embargo el tratamiento de éstos debe apegarse a lo establecido
en el presente procedimiento.

ALMACENAMIENTO DE LOS REGISTROS.

Todos los registros generados en la realizacién de la actividad e indicados en los documentos,
son conservados en lugares accesibles y protegidos contra dafio o deterioro, bajo el control del
RD & por el Superintendente del drea, en forma cronologica de acuerdo a las fechas enque a las
fechas en que fueron recibidas o emitidas, lo anterior cuando aplique, con el fin de garantizar la
evidencia objetiva de la efectividad del SGC.

Para su aimacenamiento se cuenta con un archivero y/o el lugar que determine el responsable de
los registros de cada area.
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Pagina:

532

533

534

54

541

5.5.
551

5.6
5.6.1

56.2
5.7

571
5.7.2

573

evidencia objetiva de la efectividad del SGC.

Para su almacenamiento se cuenta con un archivero y/o el lugar que determine el responsable de
los registros de cada area.

fueron recibidas ¢ emitidas, lo anterior cuando aplique, con el fin de garantizar la evidencia
objetiva de la efectividad del SGC.

Para su aimacenamiento se cuenta con un archivero y/o el lugar que determine el responsable de
los reqistros de cada area.

PROTECCION.

Los registros de calidad son resguardados en archivercs, carpetas u otro medio que permite su
facit localizacidn para evitar dafio, detericro 6 pérdida.

RECUPERACION.

Los superintendentes de drea son responsables de conservar la informacién en forma semestral
en la PC designada.

TIEMPO DE RETENCION DE LOS REGISTROS

Los registros son conservados de acuerdo a lo indicade en la lista maesira de registros
P/SCE/02A, los registros que no se encueniren en esta lista son conservados en el archivo activo
por un afio, después serdn enviados al archivo muerto donde permanecen como maximo dos
afios para su posterior desfruccion, salvo en los casos que por especificaciones © leyes
gubemamentalas, indiquen un pericdo diferente.

El archivo muerto comrespondiente al SGC es resguardado por el RD.

DISPOSICION DE LOS REGISTROS

Los registros de calidad, esian disponibles para su revision por parie del clients, para demostrar
el cumplimiento con los requisitos preestablecidos.

La localizacién de los registros de cada una de las 4reas asignadas, estd definida en los

documentos de ubicacién del archivo muerto.
Cuando se realicen por medio electronico, no son requeridas las firmas autografas.
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4.3,
a)

b)

44,

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para el cierre de cargos a las OCR'S o cuentas y entregas de las
obras asignadas a la Subgerencia de Construccion de Edificios (SCE).

ALCANCE

Aplica desde la entrega de volumenes ejecutados de obra, costos ejercidos, clemre de Orden de
Construccién y Retiro (0.C.R.} v el ciefte de expedientes de la cbra asignada a la SCE.

VOCABULARIO
Volimenas ejecutados de la Obra: la cuantificacién real de materiales y equipos instalados al
final de la obra ejecutada.

Coordinador de obra: El encargado de conjuntar programas, volimenes, avances mensuales,
de la obra ejecutada.

O C R: Orden de Construccion y retiro.

RESPONSABILIDADES

AUXILIAR DEL SUBGERENTE.

a) Supervisa y envia memorando para el cierre de la obra.

DEL COORDINADOR DE OBRA:

a) Solicita, conjunta e integra los volimenes de obra por area mediante el Formato para clerre
de obra.

b) Elabora y protocoliza Acta de Entrega-Recepcién de Obra.

¢) Ciere de Bitdcora de obra.

d) Sdlicita, revisa, integra y envia el expedienie ganeral de obra al archivo de la Subgerencia.

DEL SUPERINTENDENTE:
Recibe, revisa y otorga visto bueno a la entrega de volimenes de obra ejecutados, asi como
avalar los costos de obra.

Recibe, revisa, verifica y aprueba la integracién de expedientes por rea el cumplimiento del
expediente de archivo de obra y lo envia al coordinador de obra.

DEL RESIDENTE
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5.2

5.3.

54.

5.5.

56.

57

5.8.

5.9

5.10.

5.11.

Notifica la terminacién de los trabajos de acuerdo al programa de obra

Elabora vol&imenes de obra ejecutada y envia al Superintendente.

Integra, controla y actualiza el expediente de obra para enviarto al Superintendente.
Retira los recursos humanos y materiales al finalizar la obra.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

E! Residonte de Area notifica mediante escrito al Coordinador de Obra la terminacién de los
trabajos de acuerdo a ko establecido en el programa general de obra.

E! Coordinador de Obra revisa y verifica, en campo, la terminacién de los trabajos de las
areas Civil, Mecanica, Eléctrica y Taller de aluminio, registrando su cumplimiento en la bitdcora
de obra como se establece en el Instruclivo BitAcora de Obra ICO/SCE/1.

El Coordinador de Obra una vez verificada la terminacidn de los trabajos solicita al
Superiniendente de Area comespondiente, los vokimenes de obma ejeculada mediante el lienado
de! “Formato para clerre de obra™ F.S.C.E-17 (Anexc 1), los cargos ejercidos y el expediente
actualizado que cumple con lo establecido en el “Formato de reporte de situacion de documentos
de gestion de obra” F.S.C.E.-18 (Anexo 2).

El Superintendente de area correspondiente solicita al residente de obra la elaboracién y entrega
de los volumenes de Obra ejecutada, los cargos ejercidos y la actualizacion del expediente.

El Residente elabora la informacién solicitada con anterioridad y ia envia al Superintendente de
area para su revision y firma de acuse de recibo.

El Superintandente de drea recibe, revisa y avala los volimenes de obra ejecutada para el clere
de la O.C.R. mismos que son enviados al Coordinador de Obra.

E! Coordinador de Obra integra los volimenes de Cbra ejecutada por 4rea y elabora memorando
para la entrega de los documentos de cierme de 0.C.R.

El Superintendente recibe mediante escrito del Residente, ademds de lo anterior, los costos de
obra para avalarios mediante firma y enviarlos al Coordinader de Obra.

El Coordinador de Obra recibe la informacién y procede a elaborar y protocolizar mediante firmas,
el Acta de entrega-recepcion” F.S.C E-16 (Anexo 3).

El Residente actualiza y envia el expediente de la obra al Superintendente del drea.

El Superiniendente de drea revisa, avala y envia el expediente de la obra al Coordinador de
Obra.
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5.12. El Coordinador de Obra integra el expediente general de obra y envia para su archivo y custodia

al Subgerente.

5.13. ElResidante retira los recursos humanos y maleriales y obras provisionales.

6 ANEXOS
coDIGO

F.S.CE.-17
F.S.CE-18

F.S.C.E.-16

DESCRIPCION
Formato para clerre de Obra.
Formato de reporte de situacién de documentos
de gestion de obra.

Acia de entrega-recepcion.
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42

4.3.

4.4,

OBJETIVO

Programar las actividades a ejercer antes del inicio de una obra, indicando los documentos y
formatos, que intervienen en este procedimiento.

ALCANCE

Aplica para la revision de solicitudes y proyectos hasta la presupuestacién y programacién de la
obra.

VOCABULARIO

Planificacién de Obra: Metodologia previa a la ejecucién de la obra.

Presupuestacién: Determinar lo volimenes de obra de los materiales necesarios para
desarrollar el proyecto.

0.C.R; .- Orden de Construccitn y Retiro
RESPONSABILIDADES
DEL SUBGERENTE y DEL AUXILIAR DEL SUBGERENTE.

Revisan en forma general si el proyecto cumple cuando aplique con: Autorizacién de Inversion,
Licencia de Construccion, O.C.R., asi como designar el coordinador de obra. ’

DEL COORDINADOR DE OBRA:
a) Elabora el istado de los planos compietos del proyecto,
b) Tuma a cada Superintendente las copias de los planos especificos de su érea,
¢) Conjunta los programas particulares por érea y;
d) Elabora la ruta critica det seguimiento del proyecio.
DEL SUPERINTENDENTE:

Recibe copia de los planos del proyecto, designa al residente de la obra y revisa y autoriza el
programa particular de la obra.

DEL RESIDENTE DE O8RA:

Recibe y revisa los planos del proyecto, posteriomente realiza el llanado de los formatos para
obtener los volimenes de obra para el proyecto.

5 DESARROLLO DE ACTIVIDADES
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5.1 £l Residente de Obra recibe el proyecto de parte del Superintendente de Area, lo revisa, registra y
archiva. Ver “Procedimiento para el centrol de registros "(P/SCE/02).

5.2 El Coordinador de Obra en conjunto con los Superintendentes de Area visitan el lugar de trabajo,
definen la estrategia para el cumplimiento en la realizacion del proyecto, después de ello se genera la
primera minuta de esa reunion.

5.3 El Residente de Obra elabora el catalogo de conceptos y nimeros generadores en el Formato FSCE-
30 (Anexo 1) y FSCE-31{Anexo 2).

5.4 El Residente de Obra elabora los precios unitarios. Formato FSCE-32 (Anexo 3), FSCE-33 (Anexo
4).

5.5 El Residente de Obra elabora el presupuesto particular por Area. Formato FSCE-34 (Anexo 5).
5.6 El Residente de Obra elabora el programa de Qbra por Area. Formato FSCE-35 (Anexo 6).

5.7 E! Residente de Cbra envia presupuesto y programa de obra al Superintendente de su Area, quien lo
revisa y autoriza.

5.8 E| Coordinador de Obra recibe presupuestos y programas de obra de los Superintendentes de cada
drea para la integracién del presupuesto y programa de obra general.

5.9 El Coordinador elabora presupuesto y programa general de ia cbra indicando ruta critica Formato
FSCE-36 (Anexo 7). y cita a junta de coordinacién con los superintendentes de cada area, para aprobar o
rectificar el presupuesto y programa general de obra.

5.10 El coordinador envia e presupuesto avalado por el Superintendente asi como el programa general
de cbra al Subgerente quien lo revizsa y autoriza.

5.11 El Subgerente analiza sl el presupuesto y e! programa general de Obra cumplen el tiempo

establecido y si se cuenta con Ios recursos (humanos, materiales y equipo) necesarios para ejecutar ot
programa de Obra a tiempo.
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8 ANEXOS

CODIGO DESCRIPCION ANEXO

FSCE-30 Catalogo de Conceplos 1

FSCE-31 Catalogo de Numeros Generadores 2

FSCE-32 Precios Unitarios 3

FSCE-33 Precios Unitarios 4

FSCE-34 Presupuesio particular por Area 5

FSCE-35 Programa de Obra por Area 6

FSCE-36 Diagrama de Ruta Critica 7
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4.2

4.3

4.4

OBJETIVO
Establecer los lineamientos para controlar los recursos humanos y materiales durante la

ejecucion de las obras de las superintendencias mecdnica, eléctrica, civil, taller de aluminio y los
documentos que aplican a la Superintendencia Administrativa.

ALCANCE

Aplica a fodas las areas de la SCE en el control de obras y documentos del drea administrativa.
VOCABULARIO

SCE: Subgerencia de Construccién de Edificios en el Control de Obras.

RESPONSABILIDADES

SUPERINTENDENTE ADMINISTRATIVO

a) Debe tener el conirol de todos los informes generados durante la ejecucidn de las obras asl
como fa integracion de los datos que se requieren para el reporte de costos por labor, como el
reporte del avance mensual y la coordinacidn de ta Comision Mixta de Seguridad e Higiene,
Unidad interna de Proteccidon Civil v Capacitacién.

COORDINADOR DE OBRA:

a) Coordinar a Superintendentes y/o Residentes que participan en la sjecucién de una obra
controlar, revisar y validar los informes que debe entregar al Superiniendente Administrative
mediante acuse de reciboc para su manejo y control.

SUPERINTENDENTE DE AREA

a) Debe recibir, revisar y validar los reportes del Residente durante la ejecucion de los trabajos
asi como el control de los documentos que generan en las obras asignadas enviando la
informacién que comesponda para su manejo y control al Superintendente Administrativo
mediante acuse de recibo

RESIDENTE

a) Debe ejecutar los trabajos asi como realizar los repories e informes necesarios para et control
de los trabajos asignados y entregarios al Superintendente de 4rea que corresponda, para su

revision, validacién; y ser enviar la informacion que comesponda para su manejo y control al
Superintendente Administrativo mediante acuse de recibo.
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5

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

5.1 El Coordinador de la obra recibe del Subgerente de Construccion de Edificios el memorando de aviso

52

53

54

55

56

5.7

5.8

para inicio de los trabajos, comespondientes al proyecio planificado y enviando copia al
Superintendente Administrative para su manejo y control mediante acuse de recibo.

£1 Coordinador de la obra genera el memorando correspondiente para solicitar los servicios
administrativos a fa Auxiliaria Administrativa de la Subdireccion de Construccion. De Edificios
(vigilantes, bodeguero, oficinistas, unidades, equipos y sanitarics portatiles) y envia una copia al
Superintendente Administrativo.

El Coordinador de la Obra en conjunto con el personal que labora en el centro de trabajo, debe
conformar la Comisién Auxiliar de Seguridad e Higiene y la Unidad Interna de Proteccion Civil de
acuerdo a los instructivos de trabajo de la Coordinacién de Seguridad y Capacilacion y envia el
informe y revisiones dal Clivar al Superintendente Administrativo.

Los Residentes de cada 4rea (civil, mecdnica, eléctrica y taller de aluminio), deben elaborar los
informes de: vehiculos y equipos, mensual de avance de obra y personal, envia al Superintendente
Administrativo.

Los Superintendentes de cada area deben recibir y validar los informes de los Residentes y los
entregan al Coordinador de Obra mediante acuse de recibo el cual después de su revision envia al
Supefintendente Administrativo para su manejo y control.

El Superintendente Administrativo debe recibir fos informes Generados por los Residentes de obra
que apliquen durante la ejecucion de los trabajos mediante memorando.

Ef Superintendente Administrativo debe dar seguimiento al informe correspondiente de avance de
obra, cantidad de personal aclividad reatizadas en el mes y observaclones. E informa a ia
Subgerencia, mediante acuse de recibo.

El Subgerente debe convocar a una junta mensual para [a revisién de los programas particulares de

cada una de las Obras en proceso, penerando la minuta de compromisos fimando todos los
involucrados. y envia una copia al Superintendente Administrativo asl como a todos los involucrados.
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1.- OBJETIVO

Establecer los ineamientos para identificar y controlar las actividades que ejecutan las dreas mecanica,
eléctrica, civil y taller de aluminio.

2.- ALCANCE:

Aplica a las areas de la SCE en la ejecucion de obras

3.- DEFINICIONES

Proyecto planificado: es e proyecto ejecutivo y la planeacion de la obra por dreas (civil, mecanica,
eléctrica y taller de aluminia), donde se integran en forma general los programas para determinar el
periodo de ejecucidn de la obra.

4.- RESPONSABILIDADES

Resldente:
a)

Sobrestante:
a)

Personal Operativo:
a) Aplicar lo establecido en los instructivos de trabajo de su competencia

5.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

5.1 El residente recibe del superintendente del area cormespondiente el proyecto planificado

5.2 El residente de cada area (civil, mecanica, elécirica y taller de aluminio), revisa que la informacion del
proyecto planificado este completa, es deck, que cuente con planos, programas y presupuesto para el
desamolio de & obra.

5.3. Una vez verificado que la informaci6n es la correcta, el residente de cada 4rea firma de validacién en
el plano y tuma al Sobrestante para iniciar los trabajos, en caso contrario, el residente solicita ia
informacion faltante al superintendente de drea.

5.4, Ef Sobrestante de cada drea recibe los planos y programas de obra autorizados y se dispone a
ejecutar los frabajos.

148




CAPITULO 3 £l BISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”

Nombre de la empresa
Sistema de Gestién de la Calldad

P/SCE/E

PROCEDIMIENTC PARA EJECUCION DE OBRA "_3:;‘;“" 0

Pagina

5.6. El Sobrestante de cada 4rea informa af residente del material faltante mediante a forma orden de
compra f-XXX (Anexo 1) para que realice los tramites correspondientes para su adquisicién.

5.7. El personal operativa inicia las actividades correspondientes por drea de acuerdo a los instructivos de
trabajo.

5.8. E! residente de cada area debe dar seguimiento al programa de trabajo y reportar mensvalmente el
avance de obra al Superintandente del drea correspondiente mediante el “Reporie de avance mensual”

xxx (Anexo )

5.9. Cada superintendente de area revisa y valida el avance del programa particular de la obra y entrega
al coordinador de |a obra el avance mensual.

5.10. El Sobrestante revisa que los trabajos concluidos estén de acuerdo al programa y al proyecto para
su entrega y revision del residente de obra.

5.11. El residente de obra de cada area junto con su superintendente, le entrega al coordinador de la obra
los trabajos terminados, solicitados en el proyecto como culminacidn del 4rea correspondiente.
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1. ACTIVIDADES INICIALES:

a)

b}

¢}

Equipo de seguridad
Para raalizar el llenado de la bitacora no se ha identificado equipo de seguridad

Hetramental y Equipo
Bitdcora de Obra
Articulos de papeleria

Limpieza del drea
Las notas de la Bitdcora de Obra deben estar dentro de las oficinas de la residencia de obra, la

cual debe estar impia y ordenada.

2. ACTIVIDADES PRINCIPALES:

21
211
21.2

Apertura de Bitacora de obra.
El Residente de obra designado por el Coordinador debe realizar la apertura de la Bitacora.
El Residente de Obra debe revisar gue la bitdcora contenga 5 hojas las cuales se componen

de: original y cuatro copias las cuales constan de hoja de colofr rosa, azul y se anexan 2
hojas da papel bond blancas, las cuales debe de foliar antes de realizar la primera nota.

213

214

El Residente de Obra debe realizar las notas con tinta indeleble, letra de molde legible y sin
abreviaturas ni tachaduras ni enmendaduras en forma seriada y fechar consecutivamente
respetando &l orden establecido.

El Residente de obra debe efectuar la primera nota, la cual debe contener como minimo:
Fecha de apertura

Tipo de obra.

Descripcion dei lugar donde se desarrollaré la Obra.
Descripcion de los trabajos a realizar

Anotar el nimero de permiso de construccion,
Anctar el Namero de planos y la revisién actuslizada.
Nuamero de Orden de Construccidn o Retiro (OCR)
(nicio de Obra.

Terminacién de Obra programada.

Monto de fos trabajos a ejecutar.
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k) Area usuaria.
1) Responsables Autorizados que puedan firmar en fa Bitacora,

m) Nombre del Director o comesponsable de la obra asi como su direccion, nimero telefénico y
numero de trabajador cuando aplique.

2.1.5 ElResidente de obra debe llenar todos los dates solicitados en la nota nimero uno y verifica que

se cumple con ¥ mencionado en el punto 2.4, en original y cuatro copias para informar del inicio
de la obra, fimando todos los involucrados para su conocimiento. (Residentes de las areas
Mecanica, Civi, Elécirica y del Taller de Aluminio).

2.16 El Residente de Obra y todos los involucrados deben de acordar el horario en el que se puade

22

consultar y asentar notas, al cual debe coincidir con las jomadas de trabajo de campo y
establecer un plazo méximo para la firma de las notas, acordando las partes que se tendrén por
aceptadas vencido el plazo y se prohibe modificar ias nolas ya finnadas.

Notas en la Ejecucién de Obra

221 El Residente de obra debe inicier las notas de manera consacutiva, seguido por ta fecha e miciar

la redaccién la cual tiene que ser Objetiva, Clara, concisa y lo mas corta posible.

2.2.2 Cuando se cometa un emmor de escrilura, de intencidn o redaccion el Residente de Obra debe de

anular la nota, y mencionar el motivo de la anulacién de la misma, abriendo de inmediato otra
nota con el ndmero consecutivo que le comesponda y con la descripcién correcta.

223 E| Residenle de obra debe lienar las nolas de bitacora en orden numérico ascendente sin

tachaduras y/o enmendaduras asi como clasificarlas en
a) Informativa:

Deciarando el tiempo gue no se trabsja y esta afectando la actividad para con el cumplimiento del
programa y firmada por las partes involucradas.

b) Mandatana:
Cuando se tiene Subcontrato con extemos de LFC.
¢) Interrelacién de Actividad

Haciendo mencién de la hora en que se inscribe entregando a la disciplina con la que se interactda y
solicitando la fecha en que se requiere la terminacion para que continué el proceso o la entrega del
trabajo.

d) Terminacién de Actividad:

Declarando la hora en que se escribe y acusando ef o los nimeros de  planos  del proyecto  y
haciendo mencién de la revisién y pruebas que intervinieron as/ como los resultados que se
obtuvieron, el nombre, cargo y numerc de trabajador quienes revisaron e hicieron la prueba y fima
de todos los reconocidos que intervienen en la bitacora.
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e) Adlaratoria:

Mencionando todo aquel imprevisto donde se interumpe la activided y/o la afecta y se firma de
conocimiento de todos los que intervienen.

2.2.4 El Residente de Obra y los involucrados en firmar la bitdcora de abra, una vez definidas las
notas, y firmado de enterados, refiran sus copias respectivas, dejando el original en la bitdcora de
obra.

2.2.5 El Residente de obra debe hacer un resumen semanal de las notas de bitdcora para informar
mediante la misma las actividades afectadas, terminadas, intemelacionadas, dias de lluvia,
interferencias snire actividades y modificacion de proyecto

2.2.6 ElResidente de obra debe cruzar Ios datos cblenidos de la bitdcora con el programa de trabajo.
2.3 Nota de Terminacidn de Obra

231 ElResidente de Obra cuando se ha terminade (a obra, incluyendo las actividades
corespondientes a la entrega de la misma, y cuando ya no queda ningin pendiente, la (itima
nota debe expresar que por medic de ella se da por finiquitada las actividades de ejecucion de
obra.

2.32 ElResidente de Obma procede a la cancelacidn de las hojas en blanco sobrantes

3. ACTIVIDADES FINALES:

3.1 El Residente de obra debe entregar al Coordinador de obra la bitdcora mediante memorando con
copia a los Superintendentes de area.

4 REGISTROS
Para este instructivo de trabajo no se generan registros.
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CONCLUSIONES

En el pais se han observado acciones
concretas encaminadas hacia los procesos
de certificacién de normas internacionales
de estandarizacion, logrando con esto
desarrollar una ventaja competitiva palpable
para ef mayor beneficio, en el area de
Desarrollo Organizacional. La mayoria de
las empresas que han decidido involucrarse
en éi proceso son organizaciones que se
derivan de una empresa multinacional y los
lineamientos de su casa matriz lo indican
sigwendo una filosofia  organizacional
encaminada hacia la conservaciin de la
calidad. En ofros casos, lanto en el
departamento de calidad, como la gerencia
ejecutiva de Ia gerencia estdn muy
desarrolladas y poseen una plena
conciencia de la necesidad de Begar a ser
competitivos ante una transformacion de la
economia hacia la globalizacion.

Los esfuerzos de parte de & micro,
pequefia y mediana empresa en obtener
cerlificacion de procesos basados en
normas internacicnales no han sido
sustanciales debido, en gran parte al
desconocimiento de la existencia de la
herramienta, y en muchos casos, el procesoc
de implantacidn de {a certificacion [SO 8000
resultaria demasiado oneroso ya que no
existe una organizacidn naclonal autorizada
para acredilar ni para certificar procesos de
calldad basados en ia normatividad ISO. En
estos momentos, la totalidad de empresas
que han obtenido la certificacion de sus
procesos han {enidoc que recurir a
empresas auditorias internacionales cuya
contratacion de servicios profasionales son
muy bien remunerados.

La principal clausula de la normativa iSO
9000 es “Escribir lo que se hace”, "Hacer o
que se dice”, “Documentar lo que se ha
hecho” y “Auditar para confkmar su
cumplimiento”. El cumplir este
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procedimiento asegurara en cada una de
las etapas de implantacién de la norma sera
exitosa si fogra involucrar y motivar a la
totakdad de la fuerza laboral.

Se dice que los palses llamados
actualmente subdesamrollados son  todos
aquelios, que por razones histéricas no
participaron en la Revolucion [ndustral. Los
efectos econdmicos de no participar en la
llamada “Revolucion Tecnologica” seran
aun mas drasticos de los que el pals sufrid
por no haber participado en la Revolucion
Industrial. Las normas 1SO 8000 colocarian
al pais automaticamente en sintonia con la
competitividad comercial y por ende con &l
desarrollo de las naciones.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
REQUISITOS
ISO 9001:2000
NMX-CC-9001-iIMNC-2000

[ 0. Introduccién |l

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad debera de ser una decision estratégica de la
organizacion.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta norma promueve la adopcidn de un enfoque basado en procesas cuando se desarrolla, implementa
¥ mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La aplicacin de un sistema de procesos dentro de ka organizacién, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como “enfoque basado en
procesos”.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de calidad, enfatiza la
importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en termino que aporten valor,
¢) la obtenciin de resultados del desempefio y eficacia del proceso; y

d) la mejora continua de los procesas con base en mediciones objetivas.

[ 1 Objeto y campo de aplicacion |

1.1 Generaildades
Esta norma especifica los requistios para un sistema de geslion de la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capackiad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan
los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, y

b) aspira a aumentar la salisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aphicables.
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1.2 Aplicacién

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamaro y producto suministrado.

[ 3 Términos y definiciones

proveedor organizacion cliente

El termino “organizacion® reemplaza al termino “proveedor™ que se utilizo en la norma NMXCC-
003:1995 IMNC para referirse a la unidad a la que se aplica esta norma mexicana.

[ 4 Sistema de Gastién de la Calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana.

La organizacion debe:

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacién;

b} Determinar la secuencia e interaccién de estos procescs;

¢} Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse deque tanto ka operacién como el
controt de estos procesos sean eficaces;

d) Asegurarse de la disponibilidad de recurscs e infermacién necesarics para apoyar la operacion y
el seguimiento de estos procesos;

@) Realizar el seguimiento, la medicion y el anélisis de estos procesos; e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procasos.

En los casos en que la organizackn opte por contratar extemamente cualquier proceso que afecte la
conformidad del producio con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.

El control sobre dichos procesos coniratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de
gestion de la calidad.

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

La documentacitn del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
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a)
b)

c)
d)

e)

4.2.2

Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de calidad;
Un manual de calidad;

Los procedimientos documentados;

Los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacién y control de sus procesos; y

Los registros

Manual de calidad

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

a)
b)

<)

423

El alcance del sistema de gestidn de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacién de
cualquier exclusion.

Los procedimientos documentados establecidos para el sisterna de gestién de la calidad, o
referencia a los mismos; y

Una descripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Control de los documentos

Los documentos requeridos por ef sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los requisitos son
un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.2.

Debe astablecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

4.24

aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision;

ravisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios nuevamente;

asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de ks documentos;
asegurarse de que las versiones pertinentes de los documenios aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso;

asegurarse de que los documentos permanecan legibles y facilmante identificables;

asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y sa controla su distribucién;
¥

pravenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicares una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Control de los registros

Los requisitos deben establecerse y mantenarse para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asl como de la operacion eficaz del sistema de gestién de calidad. Los registros deben
permanecer legibles, ficHimente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la ideniificacién, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.
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[ 6 Responsabllidad de la diraccién

51 Compromiso de la direccién

La atta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion de!
sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios;

b) estableciendo la politica de la calidad;

c) asegurando que se establecen objetivos de la calidad;

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion; y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propésito de aumentar la satisfaccidn dei cliente.
5.3 Politica de la calidad
La alta direccitn debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de |a organizacion;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestién de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establocer y revisar los objetos de la calidad;

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacién; y

e) es revisada para su continua adecuacion.
5.4 Pilanificacién
5§41 Objetivos de la calidad
La alta direccion debe asequrarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacién. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la polftica de {a calidad.
5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que:
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a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos
citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios an éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunlcacién

5§.51 Responsabllidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

5.6.2 Representante de la direccién

La alta direccién debe designar un miembro de la direccién quisn, con independencia de ofras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesas necesarios para al
sistema de gestion de calidad,;

b) informar a la aa calidad sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier
necesidad de mejora; y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todes los
niveles de Ia organizacion.

5.5.3 Comunicacién interna

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion aproplados dentro
de la organizacion y de que la comunicacion se efectlia considerando la eficacia del sistema de la gestion
de la calidad.

5.6 Revisién por la direccidn

6.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion de la calidad de la
ofganizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revision debe
incluir la evaluacién de las oportunidades de mejoria y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestién de ka calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerss registros de |as revisiones por la direccion.

5.6.2 Informacién para la revisidn
La informacién de entrada para la revision par la direccién debe incluir:
a) fesultados de auditorias;

b) retroalimentacion del cliente;
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¢} desempefio de los procesos y conformidad del producto;

d) estado de las acciones correctivas y preventivas;

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas;

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad; y
g) recomendaciones para la mejora.

Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccidon debe incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;
b) Ia mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente; y
c) las necesidades de recursos.

[ 6 Gestion de los recursos

6.1 Provisién de recursos
La organizacibn debe determinar y propofcionar (os recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar continuarente gu eficacia;

y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en
ia educacion, formaciin, habilidades y experiencia propia.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
La orpanizacién debe:

a) delerminar la compelencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del producto;

b} proporcionar formacidn o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,

¢) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d} asegurarse de que su personal es consciente de la pertinancia & Importancia de sus actividades
y de coma contribuyen al logro de los objelivos de |a calidad; y

€) mantener los registros apropiados de la educacion, formacidn, habllidades y experiencia.

6.3 Infraestructura
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La organizacién debe determinar , proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para logear la
conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edlificios, espacios de trabajo y servicios asociados;

b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software); y

c) servicios de apoyo (tales como transporte o comunicacion).
6.4 Amblente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad
con los requisitos del producto.

[ 7 Realizacién del producto

7.1 Planfificacién de la realizacién del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procescs necesanos para la realizacion del producto. La
planificacion debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Durante |a planificacién, la organizacién debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documenitos y de proporcionar recursos especificos para el
producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo; y

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizadén
y 8l productio resuitante cumplen los requisitos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Detarminacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar.

a) los requisitos especificados por el diente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las postariores a la misma;

b) los requisitcs no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para e
uso previsto, cuando sea conocido;

¢) los requisitos legales y reglamentarios relacicnados con el producte; y

d) cualquier requisito adicional detarminado por la organizacion.

7.2.2 Raevision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe revisar los requisitos relacionades con el producto. Esta revision debe efectuarse

antes de que |3 crganizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de
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ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto;
b) estin resuellas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente; y
c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisidn y de las acciones originadas por la misma.

Cuanda el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacién debe
confimar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la

documentacion pertinenle sea modificada y de que el personal corespondiente sea consciente de los
requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para fa comunicacién con los
clientes, relativas a:

a) la informacion sobre e producto;

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones; y
¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y dasarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrolo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio del producto.

Durante la planificacién la organizacitn debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarmrolio;
b) la revision, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo; y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desamollo.

La organizacién debe gestionar las interfases entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo para asegurarse de una comunicacién eficaz y una clara asignacion de respensabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segin sea apropiada, a medida que progresa el
disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben deteminarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse
registros. Estos elementos de entrada deben incluir:
166




ANEXO

a) Los requisitos funcionales y de desempefio;

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) La informacién proveniente de disefios prevics similares, cuando sea aplicable; y
d) Cualquier ctro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin
ambiglQedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del diseiio y desarrollo

Los resultados del disefio y desamolio deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion
respecio a los elementos de snirada para el disefio y desamollo, y deben aprobarse antes de su
liberacién.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del servicio;
¢) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto; y

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y comecto.

7.3.4 Revisidn det disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrolio de acuerdo
con lo planificado:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefic y desamollo para cumplir los requisitos; e
b) Kentificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con
la(s) etapa(s) de disefio y desamollo que esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados
de las revisiones y de cualquier accidén necesaria.

7.3.5 Verificacidn del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que i0s resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada de!l disefio y desarrolo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accidn que sea necesaria.

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Se debe de realizar la validacion del disefic y desarrollo de acuerdo con lo planificado, para asegurarse
de que el producto resultante es capaz de satlsfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacién debe completarse antes de la
entrega o implamentacién del producio. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacién y
de cualquier accidn que sea necesaria.
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7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarmrollo

Los cambios det disefio y desarrollo deben de ideniificarse y deben mantenerse registros. Los cambios
deben revisarse, verificarse y validarse, segln sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion.
La revision de los cambios del disefto y desarrollo deben incluir la evaluacion del efecto de los cambios
en las partes constilutivas y en el producto ya entregado.

Deben de mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accion que
sea necesara.

74 Compras

74.1 Proceso de compras

La organizacin debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender
del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar
producios de acuerdo con los requisitos de la organizacién. Deben establecerse los criterios para la

seleccion, la evaluacion, y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultades de las
evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas.

74.2 Informacién de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos;
b) Requisitos para la calificacion del personal;
c) Requisitos del sistema de gestidn de la calidad.

La organizacidn debe asegurarse de la adacuacién de los requisitos de compra especificados antes de
comunicdrselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verficacion en las instalaciones del
proveedor, la organizacién debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para la
verificacion pretendida y el método para la iberacidn del producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicle
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La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto;

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necasario;

¢} Eluso de equipo apropiado;

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion;

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion; y

fy La implementacién del seguimiento de actividades de liberacion; entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacién del servicio

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio dorde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicidn
posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes tnicamente
después de que el producto este siendo utilizado o se haya prestado el seivicio.

La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable:

a) Los criterios definidos para la ravisidn y aprobacién de los procesos;
b) La aprobacién de equipos y calificacién del personal;

c) £l uso de métodos y procedimientos especificos;

d) Los requisitos de los regisiros; y la revalidacién.

7.5.3 l|dentiflcacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de
toda la realizacion del producto.

La organizacién debe identificar el estado de! producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propladad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacidn o estén siendo ufilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacidn
dentro del producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriors o que de algun
ofro modo se considere madecuado para su uso debe registrarse y comunicado al cliente.

7.5.6 Presaervacién del producto
La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso intemo y la entrega del
destino previsto. Esta preservacién debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje,

almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un
producto.
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de medicién y
seguimientos necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicién debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su ulilizacidn, comparado con
patrones de medicién trazables a patrones de medicién nacionaks o intemacionales; cuando
no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracidn o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario,

¢) identificar para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de ia medicion;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacidn, el mantenimiento y el
almacenamignto.

[ 8 Medicién, analisis y mejora

8.1 Generalldades

La organizacidén debe pianificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora
necesanos para:

a) demostrar la conformidad del producto;

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad; y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2 Seguimlento y medicién

8.2.1 Satisfaccién al clients

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la organizacién debe
realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcidn del cliente con respecio al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacién.

8.2.2 Audltoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias intemas para determinar si el
sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta nomma y con los
requisitos del sistema de gestion de [a calidad establecidos por la organizacion; y
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
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Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros.
La direccién responsable del drea que este siendo auditada debe asegurarse de que se foman acciones
sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las aclividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad.

8.24 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que
sa cumplen los requisitos del mismo.

8.3 Control de producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producio que no sea conforme con los requisitos, se identifica
y controla para prevenir su usc o entrega no infencional. Los controles, las responsablidades y
auloridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un
procadimiento documentado. L.a organizacién deba tratar los productos no conforme mediante una o mas
de kas siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,

b) autorizando su uso, liberacidn o aceptacién bajo concesion por una autoridad pertinente
y, cuando es apiicable, por el cliente; y

c) tomando acciones para impedir su uso ¢ aplicacion originalmente previsto.

Se debe mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producio no conforme, debe someterse a una nueva verificacién para demostrar
su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la
organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efactos, o efectos potenciales, de la no
conformidad.

84  Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, reccpilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse fa mejora
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continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento y medicion y de cualquier otra fuente pertinente.
El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente;

b} La conformidad con o requisitos del producto;

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas; y

d) Los proveedores.

85 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad mediante el
uso de la politica de ia calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccidn.

8.6.2 Accidén correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir
gue vueiva a ocurrir. Las acciones comectivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo quejas de los clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la neceslidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades
no vuetvan a ocurrir;

d) Determinar e implantar las acciones necesarias;

e) Registrar los resuftados de las acciones tomadas; y

f) Revisar las acciones coirectivas tomadas.

8.6.3 Accion preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no confermidades potenciales
para prevenir su ocurrencia, Las acciones preventivas deben ser apropiadas a fos efectos de los
problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenclales y sus causas;

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocumencia de no conformidades;
c) Determinar e implementar las acciones necesarias;

d) Registrar los resultados de Jas acciones tomadas; y

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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NOTA: ESTA NORMA SOLO SE USO PARA CAPACITACION.
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