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INTRODUCCION

El entorno altamente competitivo actual exige de las empresas un esfuerzo constante
en la mejora de sus procesos operativos y de gestion econdmica. Para llevar a cabo la
misma, muchas compafias, estan implantando programas de mejora de la calidad o de
calidad total en sus instalaciones. La calidad y la reduccion de costos seran el objetivo
de la direccion empresarial que intente sobrevivir en los entornos actuales. La adopcion
de la CALIDAD TOTAL ha llevado a muchas empresas a introducir cambios importantes
tanto en los patrones de comportamiento de los costos relacionados con los procesos
productivos, como a su medicion y control. Existen mecanismos que promueven el logro
de la eficiencia y calidad requeridas, tanto en sistemas de produccion de las empresas
asi como en el acabado final de los productos.

Los estandares internacionales ISO constituyen un instrumento importante para
alcanzar las metas descritas. A través de ellos se establece una serie de pautas y
patrones que las entidades deberan seguir con la finalidad de implementar un sistema
de gestidén y aseguramiento de la calidad en el desarrollo de sus procesos.

Los costos totales relacionados con la calidad en una empresa, vienen determinados
por la suma de los costos de obtencion de la calidad (prevencion y evaluacion), mas los
costos de los fallos o defectos (internos y externos). Normalmente, al aumentar el costo
de obtencion de la calidad se ve reducido el costo de los fallos, por lo tanto, las
empresas deberan buscar la zona en la que se sitla su costo total 6ptimo de calidad.
Esta zona estaria ubicada en el punto en el que los costos totales de calidad son
minimos y el nivel de calidad 6ptimo.

Los costos de obtencion de la calidad denominados costos de conformidad, pueden
definirse, como aquellos que se originan a consecuencia de las actividades de
prevencion y de evaluacion que la empresa debe acometer en un plan de calidad. Asi
las actividades de prevencion tratan de evitar que se produzcan fallos, mientras que las
de evaluacion pretenden detectar los fallos lo antes posible y sobre todo antes de que
los productos o servicios lleguen a los clientes.

El principio basico para obtener calidad en nuestros dias es el “Principio de la
Prevencion”, prevenir ante todo, prevenir es mejor que rehacer, hacer las cosas bien
desde la primera vez, tener en cuenta también a los clientes internos, que si se educa a
los empleados bajo el principio de que “el proximo paso del proceso es mi cliente”, si se
logra que cada uno de los procesos sea eficaz y eficiente, se logra calidad con
eficiencia, objetivo que debera proponerse toda organizacion que pretenda competir en
el mercado de hoy, que pretenda contar con clientes fieles. [1]

Para lograr el éxito en la implementacion de un sistema de compras, entre otos factores,
este debe estar concebido dentro del Sistema de Gestion de Calidad de la instalacion.
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PROBLEMATICA

Existe una empresa dedicada a la manufactura de electrodomésticos la cual tiene
definidos diferentes departamentos como gerencia general, compras, produccion,
personal y mercadeo, cada uno de ellos se encuentran vinculados entre si pero de
manera deficiente. Hoy en dia el principal problema se encuentra radicado en el area de
compras ya que de ella depende la total satisfaccion del producto final y es ahi donde
comienza la cadena de produccion.

Podemos decir que compras sufre la problematica de abastecer a produccion sin una
previa y correcta planeacion, lo cual nos reduce los tiempos de entrega de nuestros
materiales y por ende da como resultado paros frecuentes en la linea y se generan
pérdidas monetarias.

La evaluacién de proveedores demanda un correcto procedimiento que dé como
resultado proveedores confiables, pero debido a los tiempos reducidos esta no es la
correcta.

En la gran mayoria de nuestros casos no existe ningun tipo de corrida piloto, examen o
criterio que nos permita evaluar correctamente a los proveedores, obteniendo malos
tiempos de entrega por parte de ellos, mala calidad, lo que provoca una inversion de
tiempo innecesaria en la negociacién de desviaciones o rechazos y costos elevados que
reducen considerablemente las ganancias.

Esto exalta la necesidad de que el proveedor se comprometa en entregar los productos
demandados por nuestra empresa bajo las especificaciones que se le demanden en
cuanto a calidad, costos y tiempos de entrega.

Los bajos presupuestos asignados al area para la compra de materiales, elimina toda la
posibilidad de manejar stocks apropiados para el abasto de la produccion.

El &rea de calidad no maneja un sistema para informar a compras de manera inmediata
cuando se efectia un rechazo en el area de recepcion. Esto nos disminuye ain mas la
eficiencia en los tiempos de respuesta para la produccion.

Por otra parte el departamento de ingenieria no cuenta con la informacion necesaria y
oportuna para alertar al proveedor de los cambios en materiales.

NECESIDAD

Como resultado de esta problematica, se generan paros de la linea que afectan los
tiempos de entrega de producto terminado, inversién innecesaria de tiempo, esfuerzo y
altos costos.

Dadas las circunstancias hoy en dia la necesidad de nuestra empresa es la creacion de
normas y diversas politicas que conduzcan a hacer bien las cosas desde la primera vez
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y con la menor cantidad de recursos pero que cumplan con la calidad necesaria para
estar a la altura de los productos de la competencia.

En este sentido, las normas ISO 9000 constituyen una herramienta valida para
desarrollar un sistema de gestién de calidad y obtener importantes beneficios para
todos los sectores interesados.

Para los clientes, el hecho de que su proveedor se comprometa a entregar la calidad
pactada, aumenta su nivel de satisfaccion y confiabilidad. La empresa de esta manera
podrd ampliar sus posibilidades de comercializacién, potenciando los ahorros en los
costos que se generan por hacer las cosas bien desde la primera vez. Los empleados
de la empresa se benefician también, ya que cuando toman conciencia de su posicion
para el desarrollo de la calidad, a través de la participacion, aumenta su compromiso
con los objetivos de la empresa.

Finalmente, la sociedad en su conjunto también se beneficiard, a través del cuidado
responsable de los recursos.

OBJETIVO

La implementacion de un sistema de gestibn que nos garantice estandarizar los
métodos y los controles de los diferentes niveles de operacion dentro del departamento
de compras, teniendo como base un manual de calidad inspirado en la filosofia de ISO
9000.

3/139



CAPITULO 1.- ANTECEDENTES
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1.1 INTRODUCCION

En este capitulo, se veran los antecedentes de la norma ISO 9000, su definicién, el
surgimiento de sus familias, su estructura, los antecedentes de calidad, ademas de sus
ventajas de implementacion y sus desventajas.

1.2 HISTORIA DE LA NORMALIZACION (ISO)

Durante Segunda Guerra Mundial se sufrieron los problemas ocasionados por la escasa
normalizacion. Por ello, al terminar la guerra y bajo el espiritu de las naciones unidas
para crear canales de comunicacion que favorecieran los procesos de entendimiento
entre los paises, se fueron creando organizaciones para distintos propositos.

En este contexto, el 14 de octubre de 1946 se reunieron en Londres 25 paises que
deseaban instituir un organismo oficial para definir las normas que hicieran posible el
cambio de productos, repuestos, equipos y maquinaria. Ellos acordaron fundar la
Organizacion Internacional para la Normalizacién. En inglés es la International
Organization for the Standardization, sus siglas serian 10S, pero los creadores eligieron
la palabra ISO porque en griego significa igualdad, bastante l6gico con el propdésito de la
naciente organizacion.

La ISO comenzo a funcionar en 1947. La sede acordada fue Ginebra, Suiza. Se
estructuré con base en TC (Technical Committee). Su labor inicial consistié en emitir
normas basicas: aquellas que tienen un impacto sobre muchos sectores, como las de
metal, electricidad, materias primas, etcétera.

La ISO ha publicado més de 13,000 normas en sus mas de 50 afios de vida y la
integran mas de 150 paises. Por cada pais s6lo hay un organismo representante. En el
conjunto participan tres categorias:

a) Organismo miembro (con plenos derechos para votar y ser votados en la
Asamblea General);

b) Miembro Corresponsal. Representante de paises que aun no cuentan con un
organismo oficial de normalizacion.

c) Miembro Abonado. Son representantes de paises pobres que pagan cuotas
reducidas. No participan en las decisiones, pero esta vinculacion les facilita
informarse sobre el avance de la Normalizacion

Estas tres categorias de paises participan en la Asamblea General, de alli se deriva un
Secretario del cual se desprende el TB (Technical Board), quien actia a nombre del
Consejo de ISO. ElI TB determina la creacion de los TC para asumir las
responsabilidades inherentes a un campo delimitado en donde habran de emitirse
normas.
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La ISO agrupa en la actualidad a 150 paises y opera a través de 215 Comités
Técnicos.

Cada TC desarrolla sus trabajos a través de Subcomités (SC) estos, a su vez, se
integran por WG (Work Groups) como se muestra en la figura 1.1

TC
I I
5C1 5C2 5C3
WG WG WG

Figura 1.1 Estructura de grupos de trabajo.

En cada TC hay miembros P (Participantes) y Miembros O (Observadores). En el total
de TC mencionados hay 700 Subcomités y 2,115 Grupos de Trabajo.

La iniciativa de emitir una norma surge de las distintas participaciones y el TB (Junta
Técnica) las canaliza hacia el TC apropiado. Este comité estudia con detalle las
propuestas a través de los SC y los WG. El resultado de ello es un borrador del CD
(Committee Draft). Este documento es ampliamente difundido y discutido entre todos los
paises miembros. Algunos remiten estos a sus propios organismos nacionales de
normalizacion. Una vez que logran la aprobacion se convierte en borrador de norma DIS
(Draft International Standard). Se da un periodo de revision en varias instancias, si no
alcanza una votacion del 75%, se le asigna una etapa adicional FDIS (Final Draft
Internacional Standard). Una vez aceptada, y cuando se ha asegurado el pleno respaldo
de los organismos representantes, se emite como Norma Internacional. Las normas son
revisadas cada cinco afos con el objeto de mantener su actualizacion y vigencia.

Una vez que se cuenta con una norma, los organismos de certificacion se hacen cargo
de la dificil tarea de evaluar los productos existentes y verificar el cumplimiento de los
documentos exigidos normativamente.

Todo el proceso anterior relativo a ISO es aplicable a los productos, y a los laboratorios
de prueba y ensayo.

Treinta y dos afios después de fundada ISO, se sintio la necesidad de ir mas alla de la
normalizacion de los productos y los laboratorios. Se procedio a crear el comité que
habria de tomar a su cargo la emision de las normas dirigidas al aseguramiento de la
calidad, orientadas mas al proceso que a los productos.
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1.2.1 SURGIMIENTO DE LA FAMILIA 1SO 9000

En 1979 se constituye oficialmente el TC 176 que habria de encargarse de formular las
normas necesarias para los sistemas de calidad; sin embargo, desde siete afios antes
trabajaba en la estructuracién de los distintos elementos: vocabulario, lineamientos y
elementos de soporte.

La estructura del Comité, asi como los paises elegidos como responsables se
presentan en la figura 1.2

ESTRUCTURA DEL COMITE 176

Enlace Enlace
cofn otros gc 1;6 con otros
Cotrités anana Cotnités
| |
Subcotmté | e Subcotrité 3
Conceptos ¥ S Tecnologias de
Tertmnologla Calidad apoyo
Francia ot T Holanda
Grupos Grupos Grupos
de trabajo de trabajo de trabajo

Figura 1.2 Estructura del comité 176.

La Secretaria del Comité se deposito en el Standards Council of Canada: SCC (Consejo
Canadiense de Normas) por ser el anfitrion de la primera reunion celebrada en 1980
(Ottawa).

Este comité surgid como consecuencia de la preocupacion de la Comunidad Europea
por sustituir las normas nacionales con una sola norma que fuese reconocida, validada
y aceptada por todos los paises miembros. Decidieron recurrir a la ISO aportando para
ello las normas existentes en cada pais.

El comité trabajé ocho afios homologando los distintos enfoques y requerimientos hasta
gue en 1987, se publico por primera vez la norma de aseguramiento de calidad.

1.3 DEFINICION DE LA ISO 9000

El aseguramiento de la calidad comprende la planificacién, prevencion y la
implementacion de sistemas disefiados para garantizar que los requerimientos de
calidad se cumplan, mientras que el control de calidad tiene que ver con la deteccién de
problemas de calidad.
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El objetivo de un sistema de calidad 1ISO 9000 es asegurar que la salida de un proceso
(producto o servicio) esta conforme con los requerimientos especificados, para
satisfacer las expectativas de los clientes. La International Organization for
Standardization (ISO), es la agencia internacional especializada en crear standards
(Conjunto de reglas o procedimientos), y estd integrada por los institutos de
estandarizacion de alrededor de 150 paises miembros. Tiene su oficina central en
Ginebra, Suiza. Su tarea es coordinar todo el sistema y publicar los standards finales.

La serie ISO 9000 es un conjunto de 5 normas internacionales individuales, pero
relacionadas entre si, que regulan la Gestion de la Calidad y el Aseguramiento de la
Calidad. Son genéricas, es decir, no se refieren a ningun tipo particular de producto, y
pueden ser utilizadas igualmente para industrias o para servicios. Estas normas fueron
desarrolladas para documentar en forma efectiva los elementos a ser implementados,
para mantener un sistema de la calidad eficiente en una empresa. Implementar un
sistema de la calidad segun las normas ISO 9000, trae aparejados muchos beneficios.
Por ejemplo, conduce a construir y desarrollar la Calidad dentro del producto o servicio,
evitando costosas inspecciones posteriores a la produccién, costos de garantia y costos
de reprocesado. Ademas se genera una fuerte confianza del cliente en la empresa
acreditada, acceso al mercado, reduccién de costos operativos, ventajas competitivas y
reduccion del numero de auditorias por parte del cliente. Cada vez mas, los clientes
estan aceptando como una garantia la certificacion de los sistemas de la Calidad, de los
proveedores, realizada por un organismo acreditado en base a las Normas 1SO 9000.

La certificacion es la comparacion de un sistema de la calidad, con los requerimientos
de la Norma ISO 9000 (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003) y la subsiguiente entrega de un
certificado que confirma que dicho sistema de la calidad esta conforme con los
requisitos de la Norma.

Los organismos de Certificacion verifican y auditan los Sistemas de la Calidad,
registrando su conformidad con la Norma ISO 9000 y efectian un seguimiento de la
continua conformidad con el Standard. El organismo de Certificacion, realizara un
seguimiento periédico para asegurar que el Sistema de la Calidad, de la empresa, esta
siendo mantenido. Muchos Organismos de Certificacion, también requieren una
auditoria completa, después de 3 6 4 afnos. Si la empresa falla en mantener su Sistema
de la Calidad, el Organismo, puede suspender o cancelar la Certificacion. La seleccion
de un Organismo de Certificacion acreditado, no garantiza automaticamente el acceso a
los mercados internacionales, pero es el mejor camino para asegurar que la empresa
esta certificada por un organismo cuyos métodos de operacion y calificaciones han sido
sometidos a un examen riguroso por un Organismo de acreditacion reconocido
internacionalmente.

En lineas generales, se debe mantener documentacion suficiente para probar la
implementacion, efectividad y resultados del Sistema de la Calidad. La norma requiere
preparar un Manual de Calidad documentado y procedimientos por escrito, describiendo
las tareas que afectan la Calidad. La mayoria de las empresas necesitan operar bajo el
Sistema de la Calidad durante 3 a 6 meses, para acumular la evidencia necesaria que
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permita demostrar el cumplimiento de los requisitos de la Norma y la efectividad del
Sistema.

1.3.1 FAMILIA Y ESTRUCTURA DE LAS NORMAS

La estructura de accidon de las Normas de aseguramiento de la Calidad ISO 9000 es
una evolucion que puede resumirse en los siguientes pasos:

1.- El cliente inspecciona los bienes entregados por el productor evaluando la calidad
del producto.

2.- Cuando el mercado pasa a manos de los compradores estos fueron aumentando sus
exigencias respecto de calidad, es decir calidad total, fecha de entrega, precio, etc.

3.- Comienzan a realizarse técnicas de control en la recepcion, a los proveedores que
entregaban bien se les dio la categoria de Calidad certificada.

4.- A continuacién las empresas compradoras dieron cuenta que:
a) Algunos proveedores aprobaban y pasaban piezas defectuosas provocando
inconvenientes importantes en la produccion
b) No se evitaban costos de produccion que a la postre pagaba el cliente.

5.- Aparece entonces el Sistema de aseguramiento de la Calidad, implementado por el
proveedor, que consiste en controlar todos los factores que inciden en los resultados de
la actividad, es decir, asegurar la calidad de manera que esta sea una consecuencia del
proceso y no del control.

6.- El comprador comienza a mirar como se desarrolla la actividad del proveedor e
inclusive a quien le provee los insumos. La razén de esta intromisién es que Unicamente
auditando el sistema de la calidad, se asegura la continuidad y la economia de los
procesos. Es el comienzo de las auditorias privadas.

7.- Esto es costoso para el cliente (Qque debe pagar las auditorias) y para el proveedor
gue debe atender muchas auditorias de cada uno de los clientes. Se piensa asi en la
certificacion por terceros asegurando al cliente el sistema de la calidad con auditorias
periodicas.

8.- A fin de facilitar el control del cliente sobre el proveedor, a unificar criterios entre
distintos clientes, y lograr que los sistemas de aseguramiento de calidad sean
auditables es que se generan las normas de aseguramiento de la calidad

9.- La verificacion del sistema del proveedor contra un sistema normalizado de
aseguramiento de la calidad es realizada por organismos externos a las partes
(proveedor-cliente) denominadas Registradoras. Este mecanismo unifica requerimientos
y optimiza recursos.
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10.- La necesidad de generar confiabilidad en las Registradoras produjo la aparicion de
los Organismos de acreditacidon, generalmente instituciones estatales.

La relacidn entre las distintas partes que intervienen en los sistemas de aseguramiento
de la Calidad se visualiza en la estructura de accién de la Norma ISO serie 9000 que se
muestran en el siguiente esquema (Fig. 1.3). *

SUBPROVEEDOR PROVEED(
Figura 1.3 Esquema de aseguramiento a%?ucrﬂgg : (Proceso de
1.4 FUNCION DE LAS NORMAS Subcontratista Empresa

La serie de Normas ISO destinadas al aseguramiento de la calidad esta formada por
distintas normas armonizadas entre si, las mismas son:

ISO 9000 Cumple el papel de eje distribuidor y distribuidor del sistema. Expone el
alcance real de la serie. Define la filosofia general de las Normas, y los distintos tipos,
niveles y pautas para la aplicacion de las distintas normas.

ISO 9001 Se aplica cuando la empresa debe responsabilizarse por todas las etapas del
ciclo, es decir, disefio, desarrollo y elaboracién RE

ISO 9002 Se aplica cuando las caracteristicas del bien o servicio son definidas por el
cliente

ISO 9003 Cubre las obligaciones de aseguramiento de la Calidad en las areas de
control final y pruebas. Es de limitada aplicacion, por lo que existen planes para su
eliminacion O

AC
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En los casos de exigencia contractual, las normas aplicables son las normas 1SO
9001/2/3. La norma a aplicar depende del alcance de la actividad de la empresa, no de
una eleccion a voluntad.

ISO 9004-1/ 1ISO 9004-2 Establecen condiciones y pautas para guiar a las empresas en
la implementacion de su propio sistema de aseguramiento de la Calidad. Su desarrollo
no es valido para la certificacion o registro.

La relacion entre las normas puede apreciarse en la figura 1.4

ESTRUCTURA NORMAS I1SO SERIE 9000

9000
| | ; | | l
2402
9004 9001 Q002 S003 sa02
(ZOTEMAS) {19 TEMAS) (16 TEMAS) 10012
NORMAS NORMAS
RECOMENDACIONES CONTRACTUALES COMPLEMENTARIAS

Figura 1.4 Relacién entre las normas ISO

Complementan la serie de normas ISO 9000 las siguientes:

ISO 8402 Vocabulario. Clarifica y normaliza los términos relativos a la Calidad que sean
aplicables al campo de la gestion de la Calidad.

ISO 10011-1 Auditoria. Establece los principios basicos, criterios y practicas de una
auditoria y provee lineamientos para planificar, realizar y documentar auditorias de
Sistemas de Calidad

ISO 10011-2 Criterios para la calificacion de auditores. A fin de que las auditorias de los
Sistemas de la Calidad sean conducidas en forma uniforme y efectiva, se ha
desarrollado esta Norma que constituye una guia sobre los criterios de calificacion de
auditores.

ISO 10011-3 Gestidén de programas de auditoria. Define los lineamientos bésicos para
administrar los programas de auditorias de Sistemas de la calidad.

Por dltimo se encuentra la norma ISO 10013, ésta es una guia que indica como se debe
documentar el sistema en el Manual de Calidad.
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1.5 ANTECEDENTES DE CALIDAD

Los antiguos hombres habitaban en cuevas. Su principal actividad era abastecerse de
comida, y vivia practicamente de la recoleccion de los productos que encontraban en la
naturaleza. Eran seres nOmadas, y su organizacion era simple, y muy parecida a la de
ciertos grupos de animales, tenian un lider, y todos realizaban las mismas actividades
como la pesca, la caza, la recoleccion, etc. Y guardaban respeto hacia las mujeres.

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad, desde los tiempos
mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su
vestido, observaba las caracteristicas del producto y enseguida procuraba mejorarlo. En
esta era, también llamada de recoleccién, la calidad se basaba en inspeccionar y
seleccionar lo mejor.

La préactica de la verificacion de la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento
de Cristo. En el afio 2150 A. C., la calidad en la construccion de casas estaba regida por
el Codigo de Hammurabi, cuya regla #229 establecia que “Si un constructor, construye
una casa, Yy no lo hace con buena resistencia, y la casa se derrumba y mata a los
ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”. Los fenicios también utilizaban un
programa de accion correctiva para asegurar la calidad, con el objeto de eliminar la
repeticion de errores. Los inspectores simplemente cortaban la mano de la persona
responsable de la calidad insatisfactoria.

“En el aflo de 1995 se identifica el punto de partida de la calidad como disciplina integral
de la gerencia moderna. En ese afio, el Dr. Edwards Deming impartio las primeras
conferencias de calidad que provocarian un cambio en el pensamiento gerencial de la
4 nd

época.

Deming involucré no solo a los obreros sino que pidié una atencion mas presta por
parte de directores y empresarios hacia los conceptos de calidad y productividad. Fue
tanto el éxito, que diez afios después el mismo emperador Hiroito reconociéo a Deming
como unos de los pioneros generadores del auge japonés, el cual se comenzé a
destacar a nivel mundial.

Paralelo al auge de la calidad filoséfica y estadistica se inici6 el movimiento de
aseguramiento con énfasis en la documentacion, conduciendo a la creacion de la
familia ISO 9000 en 1987. Esto debido a la gran necesidad de normalizacion en los
diferentes procesos industriales.

1.6 PERSPECTIVAS DE LA CALIDAD
1.6.1 LA USUFACTURA
La usufactura, consiste en elaborar una herramienta para uso propio. Para ésta

actividad, el hombre desarroll6 los primeros conocimientos cientificos que tuvo, para
poder elaborar las herramientas que necesitaria para cazar, pescar, etc., como arcos,
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flechas, cuchillos y vestimentas. Los cuales les sirvieron para las guerras, y para
almacenar los alimentos, y asi mejorar su posicion en la naturaleza.

Con el paso del tiempo, el hombre se dio cuenta de que podia mejorar la calidad de sus
alimentos, asi que decidié experimentar y mejorar desde sus armas, sus métodos de
agricultura, y asi fue como desarrollé6 su propia tecnologia, pasando de la era de las
cavernas, a la era de los metales.

“PARA EL PRIMER HOMBRE INVENTOR, LA CALIDAD DEJO DE SER SOLO UN
JUICIO, PARA CONVERTIRSE EN LA SATISFACCION DE SUS NECESIDADES. ?

Asi es como surge la administracion de la calidad, en la que, con el propésito de
cambiar su posicion competitiva ante la vida, y desarrollaron asi conocimientos y
actividades para lograrlo.

Desde entonces, la administracion de la calidad, surge como un proceso para mejorar el
conocimiento y la posicion del hombre.

1.6.2 LA MANUFACTURA

Con el crecimiento demografico de las tribus, se fueron transformando en comunidades,
y fue necesario modificar los sistemas de organizacion y los jefes se transformaron en
gobernantes, asi nacieron los templos, los palacios y el conocimiento comenzé a
centralizarse.

Este mismo crecimiento exigid que las tareas se organizaran de una forma mas
perfeccionada, y el trabajo se especializd de tal forma que surgieron los artesanos, y los
especialistas; y surgio la burocracia.

El artesano destacaba por la elaboracion de determinado producto; el fundidor, que
fabricaba armas, herramientas y utensilios; el curtidor, que curtia las pieles; y el alfarero
elaboraba vasijas y articulos de barro.

Otro tipo de especialistas eran los sacerdotes y el curandero, los primeros servidores
publicos eran ancianos guerreros y gobernantes. Y solo algunos pueblos como los
mayas y los griegos tenian a maestros dedicados al estudio de las ciencias.

Dentro de las actividades de la calidad, surge un cierto tipo de capacitacién en donde un
aprendiz tenia que pasar cierto tiempo con un artesano para aprender algun oficio.

La calidad de “conformacion”, se da con la incorporacion del uso de disefios con
especificaciones de calidad y el control de la fabricacion. Esta calidad consiste en
cumplir con las especificaciones del producto disefiado.

Debido al continuo crecimiento de la poblacién, se desarrollaron rutas comerciales y
esto a su vez trajo como consecuencia que subiera la demanda de productos
manufactureros.
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Se inicio la industrializacion, y los pequefios talleres fueron reemplazados por las
grandes fabricas, y los mercados de consumidores, es asi como cambio el énfasis de la
administracion de calidad, por que con la nueva maquinaria se producia en masas.

Poco a poco, con el desarrollo de la sociedad y sus leyes combinado con la complejidad
en el manejo del negocio de las fabricas, se requirid que las tareas administrativas se
especializaran. Antes el artesano, era el responsable del control de la calidad, puesto
gue solo el realizaba los articulos en todo el ciclo de calidad, pero con el aumento de la
demanda, aumento el volumen de produccién y el artesano tuvo que delegar algunas de
sus actividades para otras personas.

1.6.3 DEFINICION DE CALIDAD

La calidad se define como “el conjunto de cualidades de una persona o cosa™ cualidad
es lo que hace que una persona 0 cosa sea lo que es, por su propiedad, atributo,
caracteristicas, don, virtud, etc.

Calidad se trata de hacer las cosas bien de una manera correcta y cumplir con los
deseos del cliente de una manera Optima. Ademas de que los empleados se sienten
mejor y se sienten motivados cuando el cliente aprecia su trabajo, el trabajo corre con
menos problemas.

Existe calidad cuando las necesidades son cubiertas y las esperanzas realizadas; el
cliente esta satisfecho y esta dispuesto a pagar y volver a contratar a la misma empresa
en otras ocasiones. Llegara a la calidad correcta se trata en primer lugar saber cuales
son las necesidades del cliente y que espera después de realizarlo.

1.6.4 EVOLUCION DE LA CALIDAD

Puede decirse que la gestion de la Calidad es consustancial a la actividad de la
empresa. No obstante, durante muchos afos se desarrollé con criterios y aplicaciones
dispares y su préactica fue ocasional e intuitiva. Es a partir de la Segunda Guerra
Mundial, cuando comienza a darse a la Gestion de la Calidad el caracter de funcion
especifica y a hacerla aparecer de forma explicita en los organigramas de las
compafias. Tomando ese momento como punto de partida para el analisis y
resumiendo al maximo sus condiciones, podemos distinguir tres etapas diferentes y
sucesivas que enunciaremos asi:

e EIl Control de Calidad.
e El Aseguramiento de la Calidad.
e La Calidad Total.
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1.6.5 CONTROL DE CALIDAD

Realiza o participa en la caracterizacion de los nuevos productos en sus diferentes
fases de desarrollo y en el establecimiento de las especificaciones de calidad de los
mismos. Desarrolla, ejecuta o coordina la ejecucion de los métodos de ensayo para
determinar las caracteristicas de calidad de las materias primas, materiales, productos
intermedios y productos finales. 3

Disefia y realiza los estudios de estabilidad de los productos intermedios. Asimismo
participa en el desarrollo, ejecucion y perfeccionamiento del sistema de calidad.

1.6.6 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

El aseguramiento de la calidad consiste en tener un sistema de calidad en la empresa
gue permita seguir un conjunto de acciones planificadas y sistematicas, , estas acciones
deben ser demostrables y cuantificables para proporcionar la confianza adecuada (tanto
hacia la empresa como a sus clientes) de que se cumplen los requisitos de la calidad.

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para plantear,
organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccién con el objetivo de
dar al cliente productos con la calidad adecuada.

En las industrias manufactureras se crearon métodos modernos de aseguramiento de la
calidad. La introduccién y adopcion de programas de aseguramiento de la calidad en
servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura, quiza tanto como una década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto que su
servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. Sélo en ultimas
fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio como arma
competitiva.

1.6.7 LA CALIDAD TOTAL

Las consecuencias de esta forma de plantear la calidad, afectan a toda empresa desde
sus mismos cimientos. Algunas de estas consecuencias son las siguientes:

e Todas las funciones empresariales deben mejorar continuamente la calidad de su
trabajo para que la empresa mantenga su eficiencia. Un proveedor poco eficiente
terminara, antes o después creando problemas a su cliente.

e La politica de compras basada en el enfrentamiento de muchos proveedores es
un error. Es preferible tener pocos proveedores que estén integrados en los
planes de la empresa

e Para lograr una participacién espontanea y positiva del personal, es necesario
establecer una cultura empresarial basada en un gran respeto al ser humano.
Este respeto a la persona se evidencia en hechos tales como: tener en cuenta su
opinién, darle formacion, aceptar sus buenas ideas, etc.
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La Calidad Total es una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de gerencia. No
posee unos perfiles definidos que permitan acotarla. De aqui que la Calidad Total sea
entendida y aplicada de muy diferentes formas en distintas empresas y por diferentes
asesores especializados.

La Calidad Total supone un nuevo e importante enriguecimiento de la funcion de la
calidad en las empresas, aunque, al no ser un sistema como el aseguramiento de la
calidad y al dar lugar a la descentralizacion de las actividades de prevencién y control,
hace que los departamentos de calidad pierdan su relevancia vy, llegado el caso, su
sentido.

1.7 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA CALIDAD

La implementacion de la calidad permite que las organizaciones puedan integrar las
mejoras 0 nuevas tecnologias a sus distintos procesos, lo cual es imprescindible para
toda organizacion debido a la necesidad de ofrecer bienes, productos o servicios de
buena calidad, sin embargo esto puede tener ventajas y desventajas.

1.7.1 VENTAJAS

e Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos competitivos.

e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

e Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias primas o
sea los productos son de mejor calidad.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo cual
es de vital importancia para las actuales organizaciones.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnolégicos.

e Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi gastos
innecesarios.

1.7.2 DESVENTAJAS

e Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de
la empresa, por lo cual el mejoramiento debe ser homogéneo en toda la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel,
por lo cual se debe proveer de una cultura de lo que se quiere hacer.

e En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo. Por lo cual
se requiere definir claramente los beneficios que se pueden llegar a lograr.

e Se corre el riesgo de hacer lentos los procesos y esto provoca un crecimiento de la
administracion de los procesos. Se deben definir claramente los objetivos a corto y
mediano plazo con el fin de que no se vuelva tortuoso la implementacion.

¢ Hay que hacer inversiones importantes.
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CAPITULO 2.- EMPRESA DE ENSERES
DOMESTICOS
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2.1 INTRODUCCION

En este capitulo, se discutird acerca de la situacion actual de la empresa, su estructura
organizacional, la manera en que esta constituida, sus antecedentes, su distribucion por
cada gerencia y sus funciones, asi como la manera en que fluye la informacion y sus
vinculos con las demas.

Esencialmente, las organizaciones nacieron de la necesidad humana de cooperar. Los
hombres se han visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razén
de sus limitaciones fisicas, bioldgicas, psicoldgicas y sociales. En la mayor parte de los
casos, esta cooperacion puede ser mas productiva 0 menos costosa si se dispone de
una estructura organizacional.

Es obvio que aun personas capaces que deseen cooperar entre si, trabajaran mucho
mas efectivamente si todos conocen el papel que deben cumplir y la forma en que sus
funciones se relacionan unas con otras. Este es un principio general, valido tanto en la
administracion de empresas como en cualquier institucion.

2.2 EMPRESA DE ENSERES DOMESTICOS

2.2.1 ANTECEDENTES

El giro de la empresa en estudio es la fabricacion de enseres domésticos, que consiste
en la fabricacion de aspiradoras, lava pisos, reguladores de voltaje, no breaks,
lavadoras, refrigeradores y estufas, la cual denominaremos a partir de ahora la
Empresa de Enseres Domésticos y fue fundada en el afio de 1959 e inici6 como
fabricante de reguladores de voltaje, motores y bombas hidraulicas ubicando desde
entonces su planta principal en Cuautitlan, Estado México. Durante la década de los
60’s se incorporaron a la linea de productos aspiradoras y pulidoras de pisos.

En 1961 desarrolld su primera aspiradora, con chasis de metal y motor de una sola
fase. La introduccion de ésta aspiradora en mercados internacionales, fue todo un éxito,
gracias a la solidez y durabilidad de su disefio. En 1968 se introdujo la primera linea de
pulidoras para piso. En 1972 se inicio la fabricacién de lavadoras. En 1998 introdujo el
"Sistema total para el cuidado de pisos” con la idea de satisfacer las necesidades
diarias de los consumidores en todo el mundo.

La Empresa cuenta con mas de 700 empleados de tiempo completo, incluyendo un
equipo de ingenieria encargado de hacer pruebas de laboratorio, prototipos de los
productos y desarrollo de nueva tecnologia. Todo esto opera un una planta de mas de
50,000 metros cuadrados.

Durante el otofio del afio 2000, se adquiri6 una planta ubicada en Vallejo, afiadiendo
17,000 metros cuadrados a su planta.
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Actualmente, se exporta los productos fabricados a mas de 25 paises alrededor del
mundo, incluyendo Japén, Australia, Nueva Zelanda, Arabia Saudita, Europa, Centro y
Sudamérica.

La integracion vertical de la compafiia en los procesos de fabricacion, incluyendo
inyeccion de moldes, grabado de metal y ensamble de motores, ha permitido ofrecer a
los clientes productos terminados de la mas alta calidad; por mas de 40 afios se ha
dedicado a desarrollar productos para el cuidado de pisos, enfocados a solucionar las
necesidades reales de los consumidores, tanto en el mercado del hogar como en el
industrial.

2.2.2 NICHOS DE MERCADO

Para cualquier compaiiia es importante encontrar diferentes formas de diversificar su
base de clientes. Exportar no sélo incrementa ventas, sino provee informacion clave
acerca de las tendencias mundiales y de la direccidén de la industria. Actualmente La
Empresa de Enseres Domésticos tiene presencia mundial y tiene sus oficinas en la
Ciudad de México, Monterrey y Guadalajara, asi como una red de distribucion que da
servicio a todo el pais.

Su gama de productos incluye productos para los cuidados de pisos, tanto del hogar
como industrial, como son aspiradores, lavadores, refrigeradores, estufas, reguladores
de voltaje y no breaks para equipos de computo.

2.2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Una estructura organizacional debe estar disefiada de manera que sea perfectamente
clara para todos, quienes deben conocer claramente sus funciones, responsabilidades y
obligaciones, ademas de que deben obtener determinados resultados con el fin que
fueron asignados; en esta forma se eliminan las dificultades que ocasiona la imprecision
en la asignacion de funciones, responsabilidades y obligaciones, asi se logra un sistema
de comunicacion y de toma de decisiones que refleja y promueve los objetivos de la
empresa.

Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia que abarca las siguientes
etapas: La primera; (jerarquizacion) que dispone de las funciones del grupo social por
orden de rango, grado o importancia. La segunda; (departamentalizacion) que divide y
agrupa todas las funciones y actividades, en unidades especificas, con base en su
similitud.
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Actualmente La Empresa esta conformada por una Direccién General dirigida por los
duefios y accionistas, ellos son quienes toman las decisiones de peso dentro de ella,
para lograr esto la Direccion General tiene una estrecha relacion y supervision con las
diferentes Gerencias de area. Asimismo cada Gerencia de area tiene una Jefatura que
auxilia en la supervision de las funciones del personal de cada departamento (Fig. 2.1).

Figura 2.1 Estructura Organizacional de Enseres Domésticos.

2.3 DIRECCION GENERAL Y GERENCIAS DE AREA

La Empresa estad constituida por una Direccibn General que es la responsable de
administrar toda la organizacion, esta establece las politicas de las operaciones y dirige

la interaccion de la organizacion con su entorno.

La Direccion General esta conformada por el Presidente y el Gerente General a

quienes les corresponde la BN decisiones de gran ri&GRNGH e importancia pafaRENciA

DIRECCION

ISTRACION

buen funcionamiento de IANS’WIF&%L ellos son quienego Pﬁfﬁen primeramen?('\e""\ias
funciones basicas de prever, planear, organizar, integrar, dirigir, ya sea tomadas
directamente, o con mas frecuencia, delegando dicha autoridad a las gerencias de
area, y se vigilarsioraltaneamsent&aque sercuwmplan en larloura adecuadariadas las
ordenes emitidaQ'SENY direcEBiPUyEtdral eSAlPAarte "centf@MPRAE la admifStraRiGitPsu
funcidn es subordinar y ordenar a todas las demas Gerencias.

El Gerente General, dentro de sus multiples funciones deberrem®rsentar a la sociedad
frente a terceros y coordinar todos los recursos a través del proceso de planeacion,
organizacion direccion y control a fin de lograr objetivos establecidos dentro de los
cuales se contemplan los siguientes:

Posicion en el mercado

Innovacion

Productividad

Recursos fisicos y financieros
Rentabilidad ( rendimientos de beneficios)
Actuacion y desarrollo gerencial
Actuacion y actitud del trabajador
Responsabilidad social
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Los gerentes de area tienen bajo su responsabilidad recursos humanos y la obtencion
de objetivos. Se les llama regularmente gerencias de “primera linea” que se ubican
entre los niveles de supervision y de direccion, que son los encargados de tomar las
decisiones mas complejas y riesgosas por area, asi como de establecer las normas y
estrategias que afectan todos los aspectos de cada uno de los departamentos de la
empresa se les conoce como gerentes de alta direccion.

2.3.1 GERENCIA DE INGENIERIA

La Gerencia de Ingenieria tiene la funcion de supervisar el disefo, calidad, seguridad y
durabilidad de todas las lineas de produccién que tiene la empresa. Asimismo la
Gerencia de Ingenieria depende de manera directa de la Direccion General, por lo que
su funcion solo se ve evaluada por esta, y por lo que el peso de sus decisiones es de
suma importancia. Dicha Gerencia cuenta el apoyo de las siguientes Jefaturas:

e Jefatura de Disefo se encarga de revisar los resultados del disefio y desarrollo de
los diferentes productos, con el fin de que cumplan los requisitos previamente
establecidos, asimismo realizan investigaciones para la mejora del disefio y
desarrollo de los productos comercializados, asi como para el desarrollo de los
nuevos productos.

e Jefatura de Produccion tiene la funcion de llevar a cabo la manufactura de todas las
demandas correspondientes de los diversos productos que la empresa fabrica.
Cuenta con diferentes departamentos que le sirven de apoyo para un
funcionamiento un tanto mas 6ptimo.

e Jefatura de Calidad debe asegurar que la calidad se considere desde la concepcién
del producto hasta la obtencion del producto terminado, este mediante la supervision
de los insumos que llegan al almacén de materia prima, asi como la supervisién
sobre las caracteristicas del producto terminado sean las correctas.

2.3.2 GERENCIA DE COMPRAS

La Gerencia de Compras tiene la responsabilidad de adquirir los articulos
indispensables en el momento oportuno (materias primas y productos semiacabados,
accesorios, bienes de consumo, maguinas, servicios, etc.) para la fabricacion de los
bienes.

Asimismo cuenta con la Jefatura de Compras, que supervisa el trabajo de cada uno de
los compradores encargados por linea de la compra de los materiales para produccion,
asimismo se encarga de la eficacia del control de gastos y costos, que permita ahorrar
recursos financieros, asimismo, el manejo de inventarios minimos que aseguren el
cumplimiento de las ventas esperadas, la habilidad para encontrar fuentes de
abastecimiento y la posibilidad de investigar y conocer nuevos materiales disponibles en
el mercado.

22/139



2.3.3 GERENCIA DE ADMINISTRACION

La funcion principal de la Gerencia de Administracion es realizar la gestiéon econémica,
financiera, contable y patrimonial de la misma. Para llevar a cabo sus funciones se
respalda en las siguientes jefaturas.

e Jefatura de Contabilidad, realiza el registro contable de los actos administrativos
vinculados con la gestion econdémico-financiera, patrimonial y de liquidacién de
haberes de la empresa.

e Jefatura de Costo y Cobranza, se encarga de supervisar las rendiciones de cuentas
gue se realizan por pago de sueldos, gastos e inversiones. Asi como de verificar la
solvencia de los créditos otorgados y su cobranza.

2.3.4 GERENCIA DE MERCADOTECNIA

La Gerencia de Mercadotecnia desarrolla las estrategias de mercadeo de los productos,
también es responsable del disefio de la estrategia publicitaria para los diferentes
productos.

Tiene a su cargo a la Jefatura de Mercadotecnia que tiene asignada la ejecucion
operativa de las acciones correspondientes a la implementacién de las estrategias de
mercadeo y publicidad.

2.3.5 GERENCIA DE VENTAS

Tiene como primordial objetivo identificar los nichos de mercado para la colocacion del
producto terminado, es decir, evaluar las necesidades y expectativas del mercado, asi
como evaluar las fortalezas y debilidades de la propia gestion comercial, esto con el fin
de proponer estrategias comerciales que den como resultado una ganancia satisfactoria
para la empresa.

Tiene bajo su responsabilidad a la Jefatura de Ventas quien le da apoyo para analizar a
sus posibles compradores, la cual cuenta con un grupo capacitado de vendedores
guienes tienen como tarea dar seguimiento a su cartera de clientes, asi como el de
contactar a potenciales clientes.

2.3.6 GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

La Gerencia de Recursos Humanos realiza las gestiones administrativas sobre
contrataciones, prestaciones, situaciones laborales y tiempos extras.

Por debajo de ella cuenta con la Jefatura de Recursos Humanos que cuenta con

reclutadores para la contratacién de posibles candidatos, asi como llevar control y
registro de asistencias.
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2.3.7 GERENCIA DE LOGISTICA

La Gerencia de Logistica se encarga de la planificacion y control de los niveles de
inventarios de materias primas, asi como de agilizar el flujo de materiales para que
estos puedan llegar a tiempo a sus respectivos destinos, ya sea dentro de los procesos
productivos, o destinos finales, como entrega de producto terminado al cliente. Esto
logrado a través del correcto manejo de almacén y de flotillas de entrega.

Asimismo la Gerencia de Logistica tiene a su cargo las siguientes jefaturas:

e La Jefatura de Logistica que se encarga de suministrar los productos necesarios en
el momento oportuno, en las cantidades requeridas, con la calidad demandada y al
minimo costo.

e La Jefatura de Almacén fundamentalmente se encarga de guardar el inventario tanto
de materia prima, como de producto terminado. La gestion del inventario no sera la
misma que la gestion del almacén. La primera se encarga de aprovisionar para un
buen nivel de servicio a las demas areas, mientras que la segunda intenta realizar
las operaciones de almacenamiento con los minimos recursos propios del almacén.

2.4 DIAGRAMAS DE FLUJOS OPERATIVOS DE ENSERES DOMESTICOS

A través de los diagramas de flujos operativos se puede encontrar una manera mas facil
de visualizar los procedimientos que se realizan en la empresa, esto de forma global,
asi como en los procedimientos de cada una de las areas, por tal razén se hara una
descripcion de cada uno de los procedimientos que estan involucrados dentro de la
operacion de la empresa de Enseres Domésticos.

2.4.1 DIAGRAMA DE FLUJO GENERAL

El proceso inicia cuando la Gerencia de Ventas genera una orden, para esto verifica en
el area de Logistica si hay producto disponible en inventario, si es asi, envia la factura a
la Gerencia de Logistica con el fin de que haga la entrega correspondiente.

En caso de no contar con producto disponible en inventario, hace la requisicion del
producto a la Gerencia de Ingenieria a través del programa GMS (General Management
System) el cual es un sistema administrativo empresarial que sirve para llevar el control
de requerimientos de productos, esté sistema hace la llamada de explosion de
materiales, que no es otra cosa mas que la contabilizacion de todas las piezas que
seran necesarias para la produccién del producto requerido.

Si el producto solicitado por el area de ventas no se encuentra definido en las lineas de
produccion, esto por que sea un nuevo disefio o producto, las Gerencias de Ingenieria y
Mercadotecnia tendran que trabajar conjuntamente todos los detalles, con el fin de
cumplir las especificaciones de mercadeo, técnicas y de disefio de los productos
solicitados. Al finalizar la Gerencia de Ingenieria debera cargar la informacion al sistema
GSM.
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A partir del sistema GSM la Gerencia de Ingenieria verifica si dichos materiales se
encuentran en inventario de almacén de materia prima, en caso de contar con
existencia de los materiales, se hace la programacion de la linea de produccion, y si no
se hace la solicitud de materia prima a la Gerencia de Compras. Una vez que el material
comprado ha llegado a la planta, es obligacion del area de almacén de materia prima
hacer la recepcion del mismo, capturarlo y almacenarlo.

En el almacén de materia prima, la jefatura de control de calidad tendr4 que
inspeccionar contra plano el material al que se le dio entrada, en caso de que hubiera
alguna irregularidad, esta tendra que ser evaluada por la Gerencia de Ingenieria y si no
puede cubrir bajo ninguna forma las especificaciones requeridas por el disefio para
hacer una posible desviacion del material, se procede a hacer un rechazo.

El material que es aprobado por calidad, pasa al area de produccion, donde se hace el
ensamble y empacado del equipo, posteriormente pasa a la jefatura de control de
calidad donde realiza pruebas aleatorias de los diferentes productos terminados, en
caso de cumplan con los estandares de calidad, pasa al almacén de producto
terminado.

Asimismo se encuentran dentro de estos procesos las areas de Administracion, la cual
tiene la funcion que cubrir todos los tramites necesarios para pagos de insumos,
elaboraciéon de facturas, etc., asi como el pago de los diferentes gastos que tiene la
empresa, y el area de Recursos Humanos se encarga de surtir a las diferentes areas
del material humano necesario para el buen desarrollo de los procesos (Fig. 2.2).

Y
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Figura 2.2 Diagrama de flujo operativo general.
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2.4.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL AREA DE VENTAS

Se hace contacto con el cliente, realizando una venta o la programacion de una venta
futura, inmediatamente el area de Ventas elabora un orden de venta y consulta con la
Gerencia de Logistica la existencia o no de lo que el cliente desea.

Si se cuenta con lo requerido se pasan los documentos de facturacién y orden de venta,
correspondientes a las Gerencias de Administracion y Logistica respectivamente.

En caso de contar con existencia de tal producto o con insuficiencias para surtir el
pedido, se genera la requisicion del producto a la Gerencia de Ingenieria a través del
programa GMS, posteriormente solicita a la Gerencia de Ingenieria posible fecha de
entrega del producto solicitado y se hace un seguimiento de la orden de venta para
establecer una fecha de entrega con el cliente (Fig.2.3).

f §
Yy

Figura 2.3 Diagrama de flujo operativo de ventas.

VENTAS
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26/139 Cliente



2.4.3 DIAGRAMA DE FLUJO DEL AREA DE INGENIERIA

La Gerencia de Ingenieria debe verificar si lo que est4 en la orden de venta cabe en la
gama de productos ya elaborados dentro de su produccion estandar (GSM), o se trata
de un nuevo disefio o producto.

Si lo que se le esta pidiendo es parte de la produccion estdndar, debe consultar en los
inventarios del almacén de materia prima la existencia 0 no de los materiales
correspondientes, en caso de contar con los materiales, solicita a la Jefatura de
Produccion la programacion de linea correspondiente.

Si nos encontramos ante un nuevo disefio o producto, la jefatura de disefio se encarga
de cumplir con los requerimientos solicitados. Los disefiadores dan las caracteristicas
correspondientes para el nuevo producto, dentro de esta se da un proceso de
requerimientos de materiales al almacén, quien debera surtirles sus demandas.

El paso a seguir es el ensamble de los prototipos correspondientes. Cuando el producto
se encuentra desarrollado, es sometido a los procesos de verificacion correspondientes
para determinar si cumple con lo pedido. Esto se realiza mediante las pruebas de
laboratorio. Si el producto es aprobado, se envian las o6rdenes correspondientes a la
Gerencia de Compras, para requerir los materiales necesarios, en caso contrario se
regresa nuevamente a la jefatura de disefo, y asi hasta lograr satisfacer las demandas
correspondientes (Fig. 2.4).

Y

Figura 2.4 Diagrama de flujo operativo de Ingenieria.
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2.4.4 DIAGRAMA DE FLUJO DEL AREA DE MERCADOTECNIA

Las funciones de la Gerencia de mercadotecnia inician cuando el area de Ventas
movida por las necesidades del mercado genera pedidos de equipo a planta, es
entonces cuando Mercadotecnia involucrada a la Gerencia de Ingenieria y bajo los
requerimientos y aprobacion de este, tiene que desarrollar todo lo que sera el disefio de
etiquetera (etiquetas de precaucion y sefalizacion), insertos, empaques, y manuales de
funcionamiento del equipo a fabricar, ya teniendo los disefios, se pide a la Gerencia de
Compras solicitar a los proveedores muestras de los disefios para su aprobacién por
parte de Ingenieria y Mercadotecnia, en caso de ser aprobadas se procederd a hacer la
requisicion (Fig.2.5).

S
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Figura 2.5 Diagrama de flujo operativo de Mercadotecnia.
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2.4.5 DIAGRAMA DE FLUJO DEL AREA DE COMPRAS

El proceso comienza cuando la Gerencia de Ingenieria requisita materiales
correspondientes a la produccion programada. Por lo cual elabora la requisicién de
compray se remite a la Gerencia de Compras.

La Gerencia de Compras selecciona al proveedor tomando en cuenta el precio de
compra, el plazo de pago, el tiempo de entrega, la calidad del material y la estabilidad
gue ofrezca para surtir el material de manera frecuente. Por lo general se solicitan un
promedio de tres cotizaciones de proveedores diferentes para valorar y hacer la
eleccion.

En caso de que las caracteristicas de los materiales no se encuentren definidos con un
proveedor, se realiza una busqueda en el mercado del posible proveedores, ya
encontrado, se solicita a los proveedores una muestra de su material, esto con el fin de
gue la Gerencia de Ingenieria decida cual de los materiales es el que cumple con las
caracteristicas necesarias para poder realizar el producto.

En caso de que se ha aprobado, el area debera de negociar el precio de compra, el
plazo de pago, el tiempo de entrega, la calidad del material y la estabilidad que ofrezca
para surtir el material de manera frecuente con el proveedor que mas le convenga (Fig.
2.6).
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Figura 2.6 Diagrama de flujo operativo de Compras.
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2.4.6 DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACENES

Dentro de las principales funciones del area de almacén, se encuentra la de cargar la
informacion referente a entradas y salidas de material al sistema administrativo en red,
siendo esto bésico para el control de inventarios tanto de materia prima como de
producto terminado.

El area de almacén no solo sirve para almacenar, también, para preparar la entrega a
produccion y al cliente (Fig.2.7 y Fig.2.8).

Figura 2.7 Diagrama de flujo operativo de Almacén de Materia Prima.

ALMACEN

Figura 2.8 Diagrama de flujo operativo de Almacén de Producto Terminado.
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2.4.7 DIAGRAMA DE FLUJO DE CALIDAD DE MATERIA PRIMA

La jefatura de calidad en el area se encarga de tomar diversas muestras al azar para
verificar en base a planos certificados por ingenieria si las piezas cumplen con los
estandares propuestos de calidad, siendo muy importante su dictamen y de ello
depende el correcto funcionamiento de los productos a realizarse. Si se cumplen con los
requisitos solicitados, el material es enviado a produccién, para que se le de el uso
deseado (Fig.2.9)

En caso de que el material recibido no cumpliera al 100% con los requerimientos de
ingenieria para el proceso de produccién, pasa por una desviacion, la cual consiste en
detectar las fallas de la materia prima y determinar si se encuentran dentro del rango
de operacion, en caso de proceder su uso de manera similar a la materia prima
especificada, pasa a produccion y si no, se genera un rechazo total del material y su
posterior devolucion al proveedor.

Figura 2.9 Diagrama de flujo operativo de Calidad de Materia Prima.
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2.4.8 DIAGRAMA DE FLUJO DE PRODUCCION

Las funciones de la jefatura de produccion inician cuando la Gerencia de Ingenieria da
la aprobacion para el arranque de la produccion de algun proyecto y carga al sistema
los insumos necesarios para surtir los requerimientos.

En base a esta informacion las jefaturas de produccion hacen la programacion de las
lineas de ensamble, y solicita la materia prima a la jefatura de control de calidad,
asimismo recibe dicho material.

Posteriormente de recibir la materia prima, debe identificar hacia que lineas de
produccion debera ir el material, para realizar la produccién de los productos solicitados.
Una vez en produccion la jefatura de control de calidad tendra que hacer un muestreo
de productos terminados con el fin de asegurarse que cuenten con la calidad deseada.

En caso de que la jefatura de control de calidad no detecte ningun problema sobre la
produccion, se envia el producto terminado para su respectivo embalaje (Fig.2.10).

A

'IDUCCION

Figura 2.10 Diagrama de flujo operativo de Produccién.
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CAPITULO 3.- ANALISIS “DAFO” DE LA
EMPRESA.
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3.1 INTRODUCCION.

En este capitulo, se hara un analisis de la informacion obtenida en el capitulo anterior,
esta informacion sera util al revisar las misiones y propositos de la empresa y al
establecer tentativas de objetivos a largo plazo e idear estrategias de programa.

El andlisis DAFO es un acronimo de Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades, que son fundamentales en planeacion. El principal proposito de la
planeacién consiste en descubrir las oportunidades y las amenazas futuras para la
empresa, para elaborar planes ya sea para explotar o evitarlos. Asimismo, este analisis
es un paso critico en el proceso de la planeacion. El examinar correctamente
oportunidades y debilidades futuras de una empresa y relacionarlo en un estudio
imparcial con las potencialidades y debilidades de la misma.

De manera que si se lleva a cabo con debido cuidado, deberia dar como resultado una
lista exacta de debilidades, oportunidades, amenazas y oportunidades.

3.2 ANALISIS “DAFO” DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO OPERATIVOS

En este paso tan importante en el proceso de planeacion, llevaremos a cabo el Andlisis
DAFO pero desde un punto de vista interno de la empresa, es por ello que no podemos
agotarlo en su totalidad, ya que la teoria nos indica que para hablar de las amenazas y
fortalezas se debe hablar de el medio ambiente donde se desemperia la empresa y en
el presente trabajo solo hacemos el estudio desde la parte interna de la misma.

Después de analizar los diagramas de flujos operativos de La Empresa, se encontraron
las siguientes debilidades y oportunidades que tiene cada una, esto con el fin de
establecer la gerencia que sera analizada para implementar un manual de politicas y
procedimientos basado en la norma ISO 9001-2000.

3.2.1 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE VENTAS

DEBILIDAD OPORTUNIDAD
No se cuenta con personal capacitado. Formar grupos de capacitacion con
personal de la misma &rea pero con mayor
experiencia.
No se cuenta con un manual de precios | Realizar un bench marking para lograr
definidos. alcanzar el promedio de los precios en el

mercado y actualizacién de costos.

No se tiene conocimiento de Ilas |Implementar un sistema computarizado
existencias de almacén de producto | que administre los recursos de almacén.
terminado.
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3.2.2 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE INGENIERIA

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

No se cuenta con documentos de
memorias de célculo, reportes técnicos y
de dibujos de partes cada producto
fabricado.

Realizar manuales de disefio de cada
producto, tales que aunque haya rotacion
de personal se cuente con la misma
informacion siempre.

Los planos de ensamble no siempre
contemplan los estandares de disefio,
produccion e insumos.

Desarrollar planos de ensamble que
cuenten con la informacion provista por los
manuales del proveedor de materia prima
y con el mismo estandar de disefio.

No se cuenta con una forma de pedido al
almacén de materia prima.

Implementar un sistema computarizado
gue genere la orden de pedido de materia
prima y que lleve la autorizacién de los
supervisores de cada area.

No se cuenta con equipo de medicion
adecuado para las diferentes pruebas de
laboratorio.

Solicitar a la Jefatura de Disefio
instrumentos y equipos de medicion
adecuadas para las necesidades del
laboratorio.

Entrega tardia de las érdenes de trabajo al
area de produccion.

Establecer un paquete de computacion
que vincule las dos éareas y mejore la

comunicacion 'y elimine paros en
produccion.
3.2.3 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE MERCADOTECNIA
DEBILIDAD OPORTUNIDAD
No se cuenta con estrategias de |Implementar estrategias de mercado
vanguardia. funcionales para el tipo de producto y

mercado debidamente actualizada.

No se cuenta con un programa interno de
seguimiento al cliente.

Crear una base de datos con el historial de
cada cliente, de tal forma que sea agil y
efectiva la busqueda de informacion de
cada uno de ellos.

Falta de comunicacién interna y con
Gerencia de Ingenieria, misma que se ve
reflejada en el disefio de producto.

Generar vinculos de comunicacion efectiva
para no ver afectadas las areas donde
interviene.

Falta de programas de capacitacion.

Instrumentar programas de capacitacion
con apoyo del personal de mayor
experiencia.
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3.2.4 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE COMPRAS

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

No se lleva a cabo una revision de las
especificaciones técnicas requeridas por el
area de ingenieria para cada material.

Crear un formato de especificaciones
técnicas requeridas por la Gerencia de
Ingenieria.

No se lleva a cabo una licitacion de
proveedores para cada pedido, por lo tanto
hay variaciones en los costos de
produccion y en los créditos otorgados por
cada proveedor.

Realizar licitaciones de proveedores.

No se tiene identificado por lote las

Generar un sistema computarizado de

entregas de proveedores de tal forma que | almacén de materia prima tal que
se dificulta el cumplimiento de la garantia | identifique la materia prima por lote y
en caso de lote defectuoso. proveedor.

No se cuenta con una cartera de

proveedores actualizada.

Crear un sistema de computo para
proveedores que contenga informacion
precisa de cada uno de ellos.

No existe comunicacion eficiente entre la
Gerencia de Ingenieria y el area de
compras tal que nunca se genera la orden
de compra en el tiempo que ideal.

Instalar redes de cémputo que ofrezcan
agilidad y precision en cuanto a las
existencias de almacén y las necesidades
de la Gerencia de Ingenieria. Lo anterior
para dar pié al sistema “Just in Time” (justo
a tiempo).

Comunicacion deficiente entre la jefatura
de almacén y compras, esto genera gastos
innecesarios y pérdida de material.

Realizar contratos de servicio para que se
cumplan las especificaciones pactadas al
momento del pedido.

3.2.5 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DEL ALMACEN DE MATERIA PRIMA

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

No existe control de calidad al momento
de la recepcion de materia prima.

Implementar un sistema de calidad al
momento de la entrega de material por
parte del proveedor.

No hay criterios establecidos predeter-
minados para eliminar materia prima
defectuosa u obsoleta.

Fijar criterios para la seleccion de

materiales, obsolescencia y mal estado.

No se cuenta con un programa de
planeacion estratégica para evitar pérdida
de recursos por  espacios mal
administrados en almaceén.

Implementar un sistema de almaceén tipo
Kanban para identificacion de lote.
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3.2.6 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE PRODUCCION

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

No se tienen programas de mantenimiento
preventivo.

Hacer un programa de mantenimiento
preventivo por linea de produccion

No se cuenta con &gil respuesta para surtir
la materia prima.

Elaborar un sistema de cOmputo que
genere automaticamente la orden de
material al area correspondiente en el
momento que sea necesario.

No existe la logistica para poder cambiar
de manera eficiente una linea de
produccién y fabricar un nuevo producto.

Crear un sistema predisefiado que pueda
dar versatilidad a cada linea de produccion
para ahorrar tiempos.

No se cuenta con sistemas automatizados
en todas las lineas de produccion.

Implementar la automatizaciéon de las

lineas de produccion.

No se cuenta con 6rdenes de trabajo bien
definidas por parte de Gerencia de
Ingenieria cuando se trata de nuevos
productos.

Disefiar las 6rdenes de trabajo y enviar a
produccion conjuntamente con el manual
de disefio del nuevo producto para evitar
fallas de ensamble.

3.2.7 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE
TERMINADO

FLUJO DE CALIDAD DE PRODUCTO

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

No se realizan muestreos de calidad con la
periodicidad adecuada.

Crear un estandar de los muestreos con
personal capacitado.

No se cuenta con criterios definidos para
realizar los muestreos.

Normar los criterios de las muestras.

No existe comunicacion entre almacén de
producto terminado y la linea de
produccion, de tal forma que
ocasionalmente se genera un cuello de
botella.

Crear un programa de cliente interno para
disminuir los costos.

Poco personal es el que estad capacitado
para revisar e producto terminado.

Crear un manual que esté al alcance de
todo el personal para uniformar los
criterios.
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3.2.8 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DEL ALMACEN DE PRODUCTO

TERMINADO

DEBILIDAD OPORTUNIDAD
No son liberadas con suficiente | Realizar un prondstico de la demanda
anticipacion los pedidos internos del | comercial de producto terminado para

producto terminado.

evitar retrasos en el surtido de pedidos.

No existen formas predeterminadas vy
foliadas para seguimiento de los pedidos
gue realiza la Gerencia de Ventas.

Crear un formato de pedido de material
donde sea autorizado por los supervisores
de las areas involucradas para poder
darles seguimiento.

No se cuenta con control de entradas y
salidas del producto.

Generar un sistema de computo y cargar
la informacion de las existencias, entradas
y salidas.

El sistema de computo de este almacén es
obsoleto.

Actualizar el sistema de computo.

3.2.9 ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE LOGISTICA

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD

No se cuenta con la cobertura deseada, ya
gue existen retrasos en entregas.

Crear una red de distribucion que cubra
las necesidades de entrega

No se cuenta con suficiente personal.

Redisefar las rutas de manera que se
puedan cubrir todas las rutas con el mismo
personal.

No se tiene un programa de servicio
posventa al cliente final.

Implementar el servicio posventa para la
plena satisfaccion del cliente.

No hay comunicacion eficiente con el area
de mercadotecnia.

Crear un vinculo de comunicacion para
generar un servicio integral que tenga el
respaldo del area de mercadotecnia.

No hay mantenimiento preventivo a las
flotillas de autos.

Dividir por grupos las flotillas para poder
dar mantenimiento preventivo y no detener
la red de distribucion.

Red de distribuciéon insuficiente en cuanto
a vehiculos de reparto.

Realizar un estudio de ruta mas corta para
la distribucion.

No se tiene comprobante de entregas
firmadas por cada cliente.

Generar politicas como satisfaccion total
garantizada para tener plenamente
identificado a cada cliente y obtener su
aprobacion por escrito al momento de la
entrega del producto.

Capacidad insuficiente de los centros de
reparto.

Diseflar un sistema de almacén para
optimizar el espacio.
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3.3 ANALISIS DE LA MATRIZ DE DECISION.

Con base en los resultados obtenidos, se identificaron las debilidades y oportunidades
mas sobresalientes a las que actualmente se esta enfrentando la Empresa de Enseres
Domeésticos y cudles son las posibles acciones a realizar.

A partir del analisis DAFO se realizard la matriz de decisién, en la cual se definen los
siguientes parametros basados en analisis antes mencionado.

Calidad: Es el estado ideal que debe guardar cada gerencia y departamento en la
forma de hacer las cosas de manera eficiente, bien y a la primera en cada uno de sus
procesos.

Costo: Es el equilibrio entre los gastos de los insumos programados para cada proceso
y el producto obtenido.

Tiempo: Es el cual se considera ideal, es decir, que el tiempo estimado para producir el
bien o servicio sea acorde a lo programado.

Interaccion: Es un nivel aceptable en el flujo de informacion entre las diferentes
gerencias y departamentos.

Asimismo se propone la siguiente escala de calificacion con la que se evaluaran los
parametros antes mencionados.

1.- Superior, mejor que cualquiera, mas alla de las necesidades actuales.

2.- Superior al promedio; desempefio adecuado; ningun problema.

3.- Nivel promedio; aceptable; igual a la competencia; ni bien ni mal.

4.- Existen problemas; no tan bien como deberia; deteriorando; debe mejorarse.

5.- Causa verdadera de preocupacion; situacion deficiente; crisis; acciones para mejorar
indispensables.

Se seleccionaron los siguientes elementos a evaluar ya que representan parametros
gue miden la eficiencia y el desempefio de los departamentos. (Es el estado deseado).
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GERENCIAS CALIDAD | COSTO | TIEMPO | INTERACCION TOTAL
PUNTOS

VENTAS 4 3 2 5 14
INGENIERIA 3 4 3 5 15
MERCADOTECNIA 4 3 3 5 15
COMPRAS 5 5 4 5 19
ALMACEN DE MATERIA 3 5 3 4 15
PRIMA

PRODUCCION 3 5 4 4 16
CALIDAD DE 4 3 2 4 13
PRODUCTO

TERMINADO

ALMACEN DE 4 4 4 5 17
PRODUCTO

TERMINADO

LOGISTICA 5 4 4 4 17

3.4 RESULTADOS DE LA MATRIZ DE DECISION

La matriz de decision propuesta, arroja como resultado que la gerencia menos eficiente
es la de compras, por lo tanto es la que representa mayor oportunidad para mejorarla.

Por lo cual se propone que para mejorar la eficiencia y la calidad de la gerencia de
compras se desarrolle un manual de procedimientos que cumpla con la norma
ISO 9001:2000, esto permitird establecer los canales adecuados de comunicacion con
las diferentes gerencias, ya que se observd que es una de las problematicas que
existen entre los diversos departamentos (ref. seccion 2.4.5y 3.2.1), especialmente con
la gerencia de compras.

Ademas consideramos que es un area decisiva para iniciar, ya que es un eslabdn
importante en la cadena productiva.
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CAPITULO 4.- IMPLEMENTAR UN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
BASADOS EN LAS NORMAS
1SO 9001:2000 E ISO 10013 EN LA
EMPRESA
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4.1 INTRODUCCION

En este capitulo, se realizara la implementacion del sistema de gestion de calidad, por
lo cual es necesario cumplir con tres niveles, apéndice 1 anexo “A”, pero debido al
alcance de este trabajo solo se desarrollaran los niveles 2 y 3 de la norma ISO 10013,
gue consiste, en la recoleccion de los planes, instructivos y registros que proporcionan
detalles sobre cdmo hacer el trabajo y de cOmo se procedera a registrar los resultados,
estos representan la base fundamental de la documentacion y, posteriormente se
determinara la informacion especificada sobre los procedimientos de la Gerencia de
compras: ¢Quién?, ;Qué?, ¢Como?, ¢Cuando?, ¢(Dbénde? y ¢Por qué? efectuar las
actividades, esto con el fin de generar los procedimientos de compras, respectivamente.

La norma ISO 9001:2000 establece procedimientos para el sistema de gestion de
calidad de una empresa, sin embargo, para este trabajo el alcance no llega a toda la
empresa, sino que solo se desarrollaran los manuales de procedimientos para la
gerencia de compras. Para lograr este objetivo se utilizaran la norma 1ISO 10013 como
guia para realizar la documentacion exigida en la norma ISO 9001:2000.

4.2 PASOS PARA DOCUMENTAR LOS PROCEDIMIENTOS DE COMPRAS.

Mas que una exigencia para cumplir con los requerimientos de una norma, la
implementacion del 1ISO 9001:2000, tiene que percibirse como una oportunidad para
restar complejidad a los cada vez mas problematicos sistemas organizacionales que
han terminado por generar "altos costos por la mala calidad de su funcionamiento™.

Para lograr el objetivo, fue necesario constatar procedimiento por procedimiento, con el
fin de cumplir con las exigencias de la norma, al mismo tiempo que los procedimientos,
los controles y los documentos, den valor agregado al proceso. Por lo cual nuestro
trabajo para desarrollar un manual de procedimientos para la Gerencia de Compras se
baso en la identificacion de los siguientes pasos.

4.2.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Mediante el andlisis que se realiz6é en el capitulo 2 (Ver 2.3.2 Gerencia de Compras y
2.4.5 Diagrama de flujo de compras), se identificaron los actores que intervienen en los
procedimientos, es decir, los encargados de ejecutar en un momento las actividades
especificas de la Gerencia de Compras. A estas personas y por extension a sus
posiciones se les denominard actores. Su papel fue de gran importancia, ya que
ayudaron a identificar la documentaciéon estratégica de las diferentes actividades que
realiza la gerencia, los procedimientos que se describen a continuacion se enlistan para
efectos de planificacion y control de manera global.

e Compra de material directo e indirecto a través del programa de entregas y compra
de material indirecto a través del programa del almacén de refacciones.

e Compra de material indirecto a través de la requisicion.

e Reprogramas a requerimientos de compras.

e Politicas de autorizacion de compras.

44/139



4.2.2 FLUJOGRAMA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE COMPRAS

El método del flujograma permite identificar, teéricamente, a los actores que se quisiera
formaran parte del procedimiento. Los procedimientos se fueron Identificando a partir
del listado en donde se vertieron previamente, para luego efectuar la programacion de
la documentacion.

Una vez que hemos Identificado los procedimientos y su alcance (Su amplitud,
cobertura y ciclo de desarrollo, es decir, donde empieza y donde termina), es
fundamental trabajar en un disefio con gréficos que represente ldealmente tal
procedimiento. Por lo cual la herramienta mas apropiada que consideramos fue el
flujograma, que es una “representacion grafica de la secuencia de pasos que se usan
para producir un resultado™. Los simbolos clasicos que se utilizan en el flujograma son:

4 P R

Una de las principales ventajas del flujograma, radica en que permite identificar a todos
los actores que intervienen en el procedimiento, asi como pormenorizar cuando
interviene cada uno de ellos y qué actividades realiza.

El flujograma es como un plano que permite disefiar estratégicamente el procedimiento,
tomando en cuenta las caracteristicas de calidad que hemos mencionado a lo largo de
este texto: rapidez, intervencion de pocos actores e Integracion de actividades y
documentos que den valor agregado.

Por otra parte, de estos pasos depende la arquitectura del procedimiento, muchas
veces los grupos encargados de crear el disefio se dejan llevar por los hébitos
organizacionales y reproducen en el flujograma los procedimientos que se llevan a cabo
normalmente, pero ése, por supuesto, no es el objetivo. Lo que se desea crear es un
flujograma que dé valor agregado, aumente la productividad y reduzca el tiempo del
ciclo productivo.

Por altimo, es importante puntualizar que el flujograma no es un documento controlado,
sino una herramienta grafica para elaborar el procedimiento. A continuacion se
muestran los flujopgramas de los procedimientos de la Gerencia de Compras
anteriormente descritos.
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4.2.2.1 Compra de material directo e indirecto a través del programa de entregas y
compra de material indirecto a través del programa del almacén de refacciones.
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4.2.2.2 COMPRA DE MATERIAL INDIRECTO A TRAVES DE LA REQUISICION.
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4.2.2.3 REPROGRAMAS A REQUERIMIENTOS DE COMPRAS.
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4.2.2.4 POLITICA DE AUTORIZACION DE COMPRAS.

Para el desarrollo de este procedimiento de autorizacion de compras, no fue necesario
realizar el flujograma, ya que solamente se identificé la responsabilidad del personal
gue requiera algun material, el conseguir quienes son los responsables de las

autorizaciones. Estas se mencionan a continuacion.

TARJETAS DE COSTO ESTANDAR

TIPO AUTORIZA FIRMA
ABCyD GERENTE DE
MATERIAL COMPRAS
DIRECTO DIRECTOR DE
OPERACIONES
DESVIACIONES NO APLICA GERENTE DE
COSTO ESTANDAR COMPRAS
DIRECTOR DE
OPERACIONES
MATERIAL GERENTE DE
INDIRECTO COMPRAS
PEDIDOS DE COMPRA
CANTIDAD AUTORIZO
HASTA 50 000.00 GERENTE DE COMPRAS
MATERIAL DIRECTO MAS DE 50 000.00 DIRECTOR DE

OPERACIONES

MATERIAL INDIRECTO

HASTA 6 000.00

GERENTE DE COMPRAS

MAS DE 6 000.00

DIRECTOR DE
OPERACIONES

REQUISICIONES DE COMPRA

}

AUTORIZA

FIRMA

$1,000.00

GERENTE DE AREA Y/O
SUBDIRECTOR

DE $1001.00 HASTA
$2,000.00

ADEMAS DE LOS
ANTERIORES SE
REQUIERE LA FIRMA DEL
DIRECTOR DE AREA

DE $2001.00 HASTA
$6,000.00

ADEMAS DE LOS
ANTERIORES SE
REQUIERE LA FIRMA DEL
DIRECTOR DE
OPERACIONES

DE $6,000.00 EN
ADELANTE

ADEMAS DE LOS
ANTERIORES SE
REQUIERE LA FIRMA DEL
DIRECTOR GENERAL
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4.2.3 ESTILO PLAY SCRIPT

Después de validar el flujograma del procedimiento con las personas de la empresa,
esto con el fin de corroborar que estuviera claramente descrito con el fin de proceder a
transcribirlo en el formato ya establecido anteriormente, lo cual es la parte mas
importante, ya que es la de redactar el desarrollo del proceso; en ella se debe transcribir
toda la Informacion respecto a las tareas que efectian los actores descritos en el
flujograma, pero de una manera sencilla y que facilite la lectura.

El método mas sencillo y preciso para redactar procedimientos, es el denominado play
script, ya que permite al lector entender facilmente la secuencia de las actividades
comprendidas en el procedimiento, y detallar con precision quién es responsable de
ejecutar las tareas.

Cabe hacer mencion que el estilo play script sera el utilizado en el manual de
procedimientos de la Gerencia de Compras, ya que se realiz6 un cuestionamiento de
cual era la forma en que el personal estaba mas acostumbrado para validar sus
actividades, y en fue en el estilo play script, ya que el personal no esta familiarizado con
el estilo del flujograma, cabe mencionar que los dos métodos son validos y se pueden
utilizar de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

4.2.4 IDENTIFICACION DE INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Una Instruccién de trabajo es Informacién de naturaleza operativa, que da pautas sobre
coémo efectuar una actividad en particular. Las hay de varios tipos, por ejemplo, listas de
revision, flujogramas, dibujos de proceso y tablas de decision. Por lo cual, es necesario
identificar si se necesitaban por escrito las instrucciones de trabajo, el siguiente paso
consistio en que los actores involucrados determinardn si se necesitan instrucciones de
trabajo.

A partir de las platicas sostenidas, se identificaron las siguientes instrucciones de
trabajo que fueron necesarias establecer.

e Elaboracion de requisiciébn de compra de materiales o servicios

e Instructivo del formato para pedido de compra

¢ Instructivo del formato de mantenimiento al archivo de proveedores en el sistema de
cémputo

e Formato de hojas de control de faltantes

e Instructivo del formato para la modificacion de pedido

Por ultimo, vale la pena recalcar que las instrucciones de trabajo son documentos
controlados, por lo cual deben de llevar una asignacion de clave.

4.2.5 REDACCION DE INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Una vez identificados aquellos procedimientos que requieren instrucciones de trabajo,
las empresas suelen equivocarse al elegir el método para elaborarlas. Por tal motivo
reunimos con el encargado del proyecto de documentacion (Jefe de Calidad), junto con
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otras personas (Jefes de Departamento), para tomar la decision de emplear
instrucciones de trabajo y se procedid a elaborarlas, sin embargo, cuando la misma
llega a manos del operador responsable de ponerla en practica, muchas veces éste no
sélo la ignora, sino que la rechaza debido a su imprecision, o por carecer de informacion
atil. Por lo que se realizo la validacion de las instrucciones de trabajo de la version final
de las mismas, ya que no representa solo una forma de garantizar la transparencia del
proceso, sino también de cerciorarse de que el usuario las entiende y utiliza.

En éstas instrucciones de trabajo no se llevd a cabo la realizaciéon del flujograma, ya
gue no lo consideramos relevante, sin embargo se establecen en el manual de
procedimientos en estilo play script.

4.2.5 DEFINICION DEL FORMATO DEL PROCEDIMIENTO

A continuacion, se definird el formato de los procedimientos, sin embargo, la norma no
hace mencién de un formato especifico, pero hace mencién que debe ser claro, por lo
cual habra que basarse en los seis puntos que son usados por la practica internacional
y por las empresas registradoras.? Los cuales describimos a continuacién.

4.2.5.1 OBJETIVO

El objetivo es la razon de ser del procedimiento. Se debe definir para que se crea el
procedimiento.

4.2.5.2 ALCANCE

En este renglon se debe definir la amplitud que tiene el procedimiento, especificando
donde se inicia y donde concluye.

4.2.5.3 RESPONSABILIDADES

El objetivo de este renglon es identificar quienes seran los que llevaran a cabo las
actividades y a su vez rendiran un informe de lo realizado.

4.2.5.4 DESARROLLO

En este renglon se debe llevar a cabo la descripcion de las actividades, indicando
secuencia y describiendo cada actividad que se realizard utilizando la técnica de
flujograma, especificando aquellos documentos que aun cuando no pertenecen al
sistema de calidad.

4.2.5.5 DOCUMENTOS RELACIONADOS

En este renglén se debe hacer referencia a los documentos que tienen relacion con lo
gue se esta describiendo

4.2.5.6 ANEXOS
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Incluye todo documento controlado que incida en el procedimiento que se esta
elaborando, por ejemplo, plan de inspecciones, especificaciones, instrucciones de
trabajo, registros, etc.

Una vez definidos los seis puntos, se procede a mostrar el formato que sera la base del
trabajo (Fig. 4.1).

=] \ Q = | —( Q v = Q2 5
ENSERES DOMESTIGOS
Clave:
Version 1.0
NOMBRE DEL DOCUMENTO Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Pagina 1/?
Objetivo
Alcance
Responsabilidades
Desarrollo
Documentos relacionados
Anexos
Historico de revisiéon
Version Descripcion Fecha
1.0 SE ANEXA DOCUMENTO 16 JULIO 05
Reviso Vo. Bo. Autorizd
Calidad Calidad Calidad

Figura 4.1 Formato de La Empresa.

Una vez definido el formato, una de las principales necesidades de un proyecto de
documentacion, es la de la necesidad de cuestionar de manera persistente el
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funcionamiento del sistema. La documentacion de procedimientos debe convertirse en
un ejercicio de reflexion respecto de cuan apropiadas son las actividades del sistema.

Sin embargo, no existe un modelo especifico que deba seguirse para la redaccion de
los procedimientos, la norma no plantea exigencia al respecto. No obstante, a partir de
la definicion de procedimiento (“una manera especifica de desempefar una actividad o
un proceso”), podemos decir que su presentacion debe establecer de manera muy clara
el desempefio de una actividad en particular.

En resumen, el formato debe condensar la informacién que permita explicar de una
manera sencilla, quién se encarga de hacer qué y cuando. En otras palabras, el
procedimiento debe detallar quién tiene la responsabilidad del logro de los objetivos de
calidad. Por tal utilizaremos la técnica denominada flujograma. La cual concluye que el
alcance del procedimiento abarca desde que se pacta el compromiso con el cliente,
hasta el despacho del producto propiamente dicho.

4.3 DOCUMENTOS DE CALIDAD

De acuerdo con la norma ISO 9001:2000 e ISO 10013 se deben cumplir con ciertos
requisitos, sin embargo, como se habia mencionado anteriormente este trabajo no se
basa en la creacién de un sistema de gestién de calidad, sino la realizacion de un
manual de procedimientos en la gerencia de compras basado en las normas antes
mencionadas. Por lo cual después de analizar las normas se consider6 que se necesita
crear los siguientes anexos, procedimientos e instrucciones, con el fin de que estos
documentos sean la base para desarrollar cualquier area su manual de politicas y
procedimientos. Por tal para nuestro trabajo se consideraron los siguientes puntos de la
norma ISO 9001 como base.

4.2 Requisitos de la documentacion.

4.2.1 Generalidades

a) Declaraciones documentadas de la politica de la calidad y objetivos de la calidad.
Este punto de la norma sera cubierto con:

Anexos
e Politica de Calidad
e Objetivos de Calidad

b) Un manual de Calidad

Este punto no sera cubierto debido a que es parte del sistema de gestién de calidad, sin
embargo, lo documentos que seran descritos en la seccion 4.3.1 seran la base para
desarrollar cualquier procedimiento, instruccion de trabajo, anexo para si llegar al
manual de politicas y procedimientos de cualquier area de La Empresa, lo cual en un
futuro podria desarrollarse el Sistema de Gestion de Calidad planteado en la norma.
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c) los documentos necesitados por la organizacibn para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

Para lograr este punto consideramos de base lo planteado en la norma ISO 10013, con
el fin de lograr un correcto control de sus procesos y de la documentacion.

4.2.3 Control de los documentos y 4.2.4 Control de los registros.

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento por lo que también deben controlarse.

Estos puntos de la norma serén cubiertos con los siguientes:

Procedimientos

e Elaboracién de documentos

e Control de documentos

e Auditorias Internas de Calidad

Instrucciones de trabajo
e Asignacion de claves
e Elaboracion de manuales, procedimientos e instrucciones

Una vez establecidos dichos punto, continuamos a mostrar los documentos antes
citados.
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Clave: ESDDG-ANO1

- Version 1.0
POLITICA DE CALIDAD Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX

Péagina 1/2

Objetivo

Definir la politica de calidad de la empresa de de Enseres Domésticgs.

Alcance %
Esta politica es de aplicacion para todo el personal de a de de Enseres

Domeésticos.
Responsabilidades

La responsabilidad de la aplicacién de la politica
empresa de electrodomésticos.

Desarrollo m@

es todo el personal de la

Los productos elaborados en la eR de Enseres Domésticos,
deben satisfacer las expectativas de ndesT jentes en cuanto a producto,

calidad regido por la Norma 1SO 2800, que nos guia hacia una mejora

continua. %
/1

orabfe\del responsable

YRR tor General

N

Documentos relacio
Ninguno
Anexos

Ninguno.
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POLITICA DE CALIDAD

Clave: ESDDG-ANO1
Version 1.0
Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Péagina 2/2

Historico de revision

(N

Version

Descripcion

Fecha

1.0

Se elabora este procedimiento para ser uti
en al rea de Calidad.

l@g ULIO 05

Autorizé
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DOMESTIGOS

OBJETIVOS DE CALIDAD

Clave: ESDDG-ANOQ2
Version 1.0
Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Péagina 1/2

Objetivo

Definir los objetivos de calidad de la empresa de de Enseres Domésticos.

Alcance

Estos objetivos son aplicacion para todo el personal de

Domésticos.

Responsabilidades

La responsabilidad de la aplicacion de los objetivos d

la empresa de electrodomesticos.

Desarrollo

o Definir clara, explicita y concertada
relacion con el alcance, el tiempo, g
diferentes procedimientos de la e

Fomentar eI

1 de de Enseres

s de todo el personal de

gn el cliente sus necesidades en
y los recursos involucrados en los
Enseres Domeésticos.

Domeésticos disponga de una capacidad
y adecuada para responder ante las

desarroll & JWevos productos a través de la definicién,

57/139



ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-AN02
Versién 1.0
OBJETIVOS DE CALIDAD Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Pégina 2/2
Historico de revision
(\

Version Descripcién Fecha

1.0 Se elabora este anexo para ser utiliz 16 JULIO 05
area de Calidad. N
\

Documentos relacionados
Ninguno
Anexos

Ninguno.

Reviso™_/ Vo. Bo. Autoriz6

Calidad Calidad Calidad
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Clave: ESDDG-PR0O1
~ Version 1.0
ELABORACION DE DOCUMENTOS | _utima-revisién 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 1/3

Objetivo

a la elaboracion de los
rabajo) de Enseres

Establecer los lineamientos que deben tomarse en cuenta pe
documentos (Manuales, Procedimientos e Instrucciones

Domeésticos. \
Politicas

1. Las actividades de Enseres Domésticos de cumentadas por el area de

Calidad.

2. El Jefe de Calidad debe plantear y vefi

Domeésticos se encuentren documentag

3. Cualquier modificacién a un documento,s

4. Los empleados de Calidad deben doeumentaylas actividades de todas las areas
de Enseres Domésticos, previo conpginiento de la operacion.

Alcance 4&

Aplica para todas las areas que regd elaboracion de documentos.

'(Qr que las actividades de Enseres

o

¢ ser informada al area de Calidad.

Responsabilidades
Es responsabilidad del area d¢

Qlidad Ja elaboracion de documentos.
Desarrollo
Existen 5 niveles de do

Manuales ge
Procedimient ales (PR)
Instruccio
Hojas de F

Formatos (F

agrwnE

A continuacion se describen de forma general los pasos a seguir para la elaboracion de
estos:
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Clave: ESDDG-PR0O1
~ Version 1.0
ELABORACION DE DOCUMENTOS | _utima-revisién 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 2/3

Manuales generales

En estos manuales se definen las actividades generales de las divisiones que forman
Enseres Domésticos. El area de Calidad es la responsable de la elaboracion, asi como
de las modificaciones que se le realicen. Debe existir un manual por cada division que

forma Enseres Domésticos. Q
Ny

En los manuales generales, se describen las actividadeg Jda—area que conforma
una divisién y cuenta con la siguiente informacion:

e Introduccion

e Objetivo

e Definiciones

e Alcance

e Responsabilidades

e Desarrollo

e Formatos

e Histoérico de Revision ®

e Los manuales de cada divisién son £laQ siguiendo la instruccién de trabajo

(Elaboracion de Manuales General

Los procedimientos de as actividades de cada gerencia o jefatura de una
divisién y cuenta con a%’ informacion:

Objetivo
Politicas
Desarrollo
Formatos
Historico de Revision

Los procedimientos de cada area son elaborados siguiendo la instruccion de trabajo
(Elaboracion de Procedimientos) ESOP-CAIT02
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Clave: ESDDG-PR0O1
~ Version 1.0
ELABORACION DE DOCUMENTOS | _utima-revisién 16-Ago 05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 3/3

Instrucciones de Trabajo

En las instrucciones de trabajo se describen detalladamente las actividades que realizan
cada una de las areas

Las Instrucciones de Trabajo describen las actividades de fo
con la siguiente informacion:

da, y cuentan

Desarrollo

Formatos
Histoérico de revision
El area de calidad define las claves cpn~las e identifican los manuales,

procedimientos e instrucciones de trabajo.
Las Claves se encuentran definidas en i de trabajo (Asignaron de Claves).

Objetivo %
Alcance
Responsabilidades : :

Formatos

No aplica

Documentos relacionados %
No aplica

Historico de revision %

(J

Version Descripcién Fecha

1.0 Se elab reg:b ocedimiento para ser utilizado | 16 JULIO 05
en al are alidad.

Revis6 Vo. Bo. Autorizé

Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTICOS
Clave: ESDDG-PR02
Version 1.0
CONTROL DE DOCUMENTOS Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 1/4

Objetivo

Establecer los lineamientos que deben tomarse en cuenta para el control de los
Manuales, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo de Enseres Domésticos.

Politicas @

1.

1

El Jefe Calidad debe garantizar que los documentos g eren en el area de
Calidad y que apliquen para todo el Enseres Domésti ncuentren:
Controlados (de forma escrita y electrénica) *

Identificados. *

Actualizados.
e Presentes en cada area de trabajo.
e Facilmente recuperables.

El 4rea de Calidad debe distribuir copig adas de los documentos que
correspondan a cada una de las areas de

es Domésticos.
No se permite contar con copias no da

DN s de Manuales, Procedimientos,
Instrucciones de Trabajo u Hojas de P{og€sq, dentro de cualquier area de trabajo de
Enseres Domésticos.

Solo se conservan originales de s obsoletos de la versién anterior a la
modificada o eliminada.

los Gerentes de cada area deb r los documentos que correspondan a su
area.

Desarrollo del Proceso
. En este procedimiento iorna la forma en la que el &rea de Calidad actualiza,
controla y distribuye | s, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo de

Enseres Domeésticos

Estas actividades s a través de:

Alta de Documedt

Baja de Documentos;
Modificacion de documentos.
Distribucién de Documentos.
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Clave: ESDDG-PR02
Version 1.0
CONTROL DE DOCUMENTOS Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 2/4

Por lo que a continuacion se describe la forma en la que se lleva acabo estas
actividades

A Alta de documentos @

1. Cuando el departamento de Calidad document racion de Enseres
Domésticos, a través dej procedimiento (Elaboracig umentos), debe dar de
alta el documento en el formato que corresponda:

Relacion de Procedimientos
Relacioén de Instrucciones de Trabajo
Relacion de Hojas de Proceso
Relacion de Formatos

no

Coloca el sello de "Copia Controlad
3. Proporciona copia controlada al area

las areas con las que tenga relacié
4. Registra en el formato Distribuck

evidencia de que dicha copia
Coloca el original del docu
Una vez que el documentgX

NOo

Una vez que los Circuteg de Mejora se llevaron acabo y se detecto un procedimiento
gue ya no apligue para un area o division, el area de Calidad realiza los siguientes
pasos.

O

Recolecta TODAS las copias controladas que existan de dicho documento.
En la relacibn que corresponde, elimina el nombre del documento obsoleto (ver
relaciones del punto A 1).
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Clave: ESDDG-PR02
Version 1.0

CONTROL DE DOCUMENTOS Ultima revisién 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 3/4

Registra el documento obsoleto en la relacion que corresponde, las cuales pueden ser:

Relacion de Procedimientos Obsoletos
Relacion de Instrucciones de Trabajo Obsoletos
Relacion de Hojas de Proceso Obsoletas
Relacion de Formatos Obsoletos

Realiza los cambios necesarios en el (los) man
corresponda (n). Q
Modificacion de Documentos

El departamento de Calidad mantiene a los Manuales, Procedimientos e

7

Instrucciones de Trabajo Enseres Domeés raves de Circulos de mejora.

acabo y se detecto un cambio dentro de
ea de Calidad documenta el cambio. Una
vez registrados los cambios, el areax d realiza las siguientes actividades:

Una vez que los Circulos de Mejora se

Registra el documento segun el
de revision.

de este procedimiento, especificando el nivel

Elabora las copias controlagday gu€ sgan necesarias para cada area.
Recolecta todas las copiag sonfroladas de cada area y las cambia por el documento
modificado.

segun el punto 8. De este procedimiento.

Si en el momento de &
procede a la destruccion de

Registra el documento

ar el documento obsoleto, existe una version anterior, se
dicha version.

Distribucion de documentos

El departamento de Calidad entrega una copia controlada de los procedimientos que
corresponden a cada area.
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CONTROL DE DOCUMENTOS

Clave: ESDDG-PR02
Version 1.0
Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX
Péaginas 4/4

El departamento de Calidad solicitara al responsable de cada area firme de recibido en

el formato 'Distribucién de Copias Controladas".

A partir de que el responsable del area recibe la copia contro

resguardo.

Formatos
No aplica

Formatos
No aplica

Documentos relacionados

No aplica

Historico de revision

&
R
IS

Version Descripcion Fecha
1.0 Se elabora este progg&dimientoypara ser utilizado | 16 JULIO 05
en al area de Calidad./
\</]
Reviso Vo. Bo Autorizo
Calidad Calidad Calidad

65/139




ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-PR03
AUDITORIAS INTERNAS DE Version ___ 10
Ultima revision 16-Agos-05
CALIDAD Elaboré XXXXXX
Péagina 1/4
Objetivo
Describir de manera sistematica como se establecen los ri% basicos, criterios y
practicas para llevar a cabo la planeacion e implementagiQi as auditorias internas
de calidad.
Alcance

lucradas en el Sistema de
DOmeésticos

Este documento es de aplicacion en todas las
Administracion por Calidad de la Empresa de EnS

Responsabilidades Q

Es responsabilidad del Auditor Lider, pro dar seguimiento a las auditorias de
calidad. Es responsabilidad de todas lag arx ar acciones correctivas y preventivas

Desarrollo

1.- Elaboracién del Programa dg

El subdirector de Aseguramje dexgalidad elabora el programa de auditorias internas
gue se realizaran en la ERP SsaXte
considera el estado e impQnts

acuerdo a los resultados$ opten de auditorias hechas anteriormente (este criterio no
aplica para la elaboracidmdefprimer programa de auditorias).
2.- Asignacion del Eidtor y del Auditor Lider:

El subdirector de amiento de Calidad asigna el equipo auditor necesario para
realizar la auditoria,~dgpendiendo de los dias programados. La seleccién del equipo
auditor es basada en el Listado de Auditores, los cuales deben ser independientes del
area a ser auditada. Ademas nombra al auditor lider considerando las siguientes
definiciones:

Auditor: persona que cuenta con los conocimientos técnicos y académicos necesarios
para realizar una auditoria y ademas aprobo la etapa de entrenamiento.
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Clave: ESDDG-PR03

AUDITORIAS INTERNAS DE Version___ Lo
CALIDAD Elaboro OO

Péagina 2/4

Auditor lider: persona que cuenta con los conocimientos técnicos y académicos
necesarios para realizar una auditoria, ademas aprobo la etapa de entrenamiento y ha
participado al menos en un ciclo completo de auditoria (planeasion, ejecucion, sugerir
acciones, seguimiento y cierre). Esta definicion no se aplica € imera auditoria y el
subdirector lider en la primera auditoria.

El subdirector de Aseguramiento de la calidad informa {toal personal, a quienes
ha programado para la realizacién de la auditoria y quj como autor lider.

3. Notificacion de auditoria

de auditoria, donde contemp’le
eptacion del titular del area a ser
sidera necesario, el auditor lider
coordinard una reunion de apertura con Qnal de a‘rea a ser auditada, para

aclaraciones de dudas, itinerario, etc.
4. Realizacion de la auditoria
El equipo auditor realiza la auditorj

vigente y en el catalogo Guia D
hallazgos en las listas de verifi

5. Presentacion de los result
Una vez terminada la auditopia; uipo auditor elabora un resumen de los hallazgos y

los registran en el formato \de<presentacion de los resultados. El auditor lider coordina
con el titular del area @ ) Aa reunion para la presentacion de los resultados.

6. Toma de acciong
En la reunion de Presentacion de Resultados. El titular del area decide la accién a tomar

para corregir los hallazgos, basado en el procedimiento de Acciones Correctivas y
Preventivas.
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Clave: ESDDG-PR03

AUDITORIAS INTERNAS DE Version___ Lo
CALIDAD Elaboro OO

Péagina 3/4

7. Seguimiento

Después de vencido el plazo para corregir los halla
Aseguramiento de calidad programa un seguimiento pa
hallazgos.

El auditor interno designado verifica el cierre de los pasado en la evidencia
mostrada por el personal auditado y sélo él pue . si se cierra 0 no dicho
hallazgo. Si el hallazgo no ha sido cerrado pero/p@senta/mejora y se cierra a corto
situacion en la junta de revision por la Direccio
8. Auditoria Interna Realizada con el Perso
orias internas con personal externo,
servicios de auditores calificados, los
El subdirector de Aseguramientq dg’ alidad funge como auditor lider, prepara la

Notificacion de Auditoria y la pre g involucrados para su aceptacion.

El equipo auditor sostiene u N de apertura con los titulares de las areas a ser
auditadas, cuya finalidad e et alcance de la auditoria y su itinerario.

9. Informe para la e\% por la Direccidn:

El subdirector de Aseguramiento de Calidad prepara un resumen de los resultados de
las auditorias realizadas en las areas de la planta demostrando el grado de
cumplimiento al cierre de sus hallazgos.

68/139



ENSERES DOMESTIGOS

Clave: ESDDG-PR3

AUDITORIAS INTERNAS DE Version___ 1o
CALIDAD Elabord OO

Péagina 4/4

V. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Programacion de auditorias

Notificacién de auditorias

Lista de verificacion \
Presentacion de resultados

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Matriz de elementos de la norma contra areas

Listado de auditores internos

Catalogo guia de cuestiones de auditoria norma | 2[00y

S

VI. ANEXOS

Ninguno.

Revisé&) Vo. Bo. Autorizd

Calidad Calidad Calidad
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Clave: ESDOP-CAITO01

- Version 1.0
ASIGNACION DE CLAVES Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX

Péaginas 1/4

Objetivo

Establecer los lineamientos para la asignacién de claves a los documentos que se

generan en el area.

Politicas \@

1. El Personal de Calidad debe asignar claves a los d@% gue se generan en el
area.

2. Las claves de los documentos se deben escribir co ayusculas.

Alcance %
Aplica para todas las areas que requieran la elabQ acign de documentos.

Responsabilidades

Es responsabilidad del area de Calidad racion de la asignacion de claves.

en el area de Calidad se encuentra definida

ENTO----TIPO DE DOCUMENTO—NUMERO

Desarrollo

La clave de los documentos que
de la siguiente forma:

EMPRESA----GERENCIA---
CONSECUTIVO DE DOC

En donde: @
Empresa: Es aquella@ donde se realiza el documento.

Area: Son aquellas encias o Jefaturas que integran las divisiones Enseres
Domésticos.

Si el nombre del area esta compuesto de una sola palabra, su clave se define por las
tres primeras letras de forma consecutiva, las cuales se escriben en letras mayusculas,
por ejemplo:
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NOMBRE DEL AREA CLAVE
Operaciones OPE

Comercial COM
Contabilidad CON \
Si el nombre del area esta compuesto de dos pz@clwe se define de la

siguiente manera:

De la primera palabra de toman dos letras:

La primera letra, ya sea consonante o vocal

La segunda letra, debe ser la primera consonan s de la primera vocal.
De la segunda palabra se toma la primera letra, Y& S&a consonante o vocal,
Por ejemplo: o

NOMBRE DEL AREA ( ™\ CLAVE

Prevencion de perdidas /) ) PRP
Recursos Humanos RCH

VAN

Si el nombre del &rea esta compuesi
la siguiente manera:
De cada palabra se toma la prime&a 3in exceder de tres letras, ya sea consonante
o vocal, por ejemplo:

AN
NOMBREDEAREA CLAVE
Centro de Atefsldn. Telefonica CAT
~~—

Departamento: Son agdeha
Jefatura, y sus claves
Si el nombre departam

grupos de trabajo que conforman una Gerencia o

primer letra ya se gante o vocal
La segunda letra rJa primera consonante seguida de la primera letra.
Por ejemplo:
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO CLAVE
Recibo RC
Distribucién DS
Auditoria AD
Seguridad SG
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- Version 1.0
ASIGNACION DE CLAVES Ultima revisién 16-Ago.-05
Elaboré XXXXXXX
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Si el nombre del departamento consta de mas de una palabra, la clave se define de la
siguiente manera:
La primera letra de la primera palabra, ya sea consonante o vocal.

La primera letra de la segunda palabra ya sea vocal o consonap
Por ejemplo:
VAN

NOMBRE DEL DEPARTAMENTO _ChAVE
Cuentas por Pagar /S~CRY\
Cuentas por Cobrar [ e
Atencion a Clientes T

@f
Tipo de Documento: En Enseres Domesticos sNdgntifican los siguientes tipos de
documentos los cuales son: <\

TIPO DE DOCUMENTO / SN CLAVE
Manual General XD MG
Procedimiento N PR
Instruccion de trabajo RN IT
Formato R4 FO
Anexo AN/ AN
indice SN IN

NUmero consecutivo de dog : Es el numero que se asigna a cada documento
segun la cantidad de manuales,pxocedimientos o instrucciones de trabajo con las que

cuenta la division, area 0 departamiento.
A continuaciéon se pre ejemplos de claves que se asignan a diferentes

documentos.
Para la Empresa dek 5 Domestico, en el area de comercial, para el departamento
de compras y en la elaboragion de una orden de compra las claves son:

Para el Manual General del Area Comercial:
ESDCOM-CPMGO01 “Manual Area Comercial”

Para el Procedimiento de Comparas, en el Area Comercial:
ESDCOM-CPPRO1 “Compras”
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Clave: ESDOP-CAITO01

- Version 1.0
ASIGNACION DE CLAVES Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXXX

Péaginas 4/4

Para la instruccion de Trabajo en las que se menciona como se elabora una orden de
compra, del departamento de Compras:

ESDCOM-CPITO1 “Elaboracion de Orden de Compra”

Para la instrucciéon de Trabajo en la que se menciong-eemo se modifica una
orden de compra, del departamento de compras:

ESDCOM-CPIT02 “Modificacion de Orden de Comprax

S
&

No aplica

Documentos relacionados Q
Historico de revision @

NN

Version Descripcion Fecha

1.0 Se elabora este d@%@para ser utilizado en | 16 JULIO 05

Enseres Domésticosy

Reviso @J Vo. Bo. Autorizd
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ELABORACION DE MANUALES, fSae ESDOP-CATRE
PROCEDIMIENTOS E Jiima revisién B
INSTRUCCIONES Péginas 4
Objetivo

Presentar la forma en la cual se elaboran los manuales Generales, procedimientos e

instrucciones de trabajo de la empresa Enseres Domeésticos.
Politicas @

e a las actividades

gue $e mencionan en esta

1. El Jefe de Calidad debe asegurar que la documentaci
de Enseres Domésticos cumplan con los requerimie
Instruccion de Trabajo.

2. El Gerente de Calidad debe verificar que la docup

Enseres Domésticos.

4. Quedan excluidos de éste procedimient
maquinaria y manuales especializados
Enseres Domésticos.

6. los manuales de operacion de maqui uales especializados de equipo de
computo, deben ser controlados comOocu gNntos de referencia, por parte del area
de Calidad (ver ESDOP-CLPROZ2, "€enttohde Documentos”.

Alcance
Aplica para todas las areas que elaboracion de documentos.
Responsabilidades

Es responsabilidad del are ad la elaboracion de manuales generales.

Desarrollo
-CLPRO1 “Elaboracion de documentos” se describen las

En el procedimienta ESBOR
partes que integran cada

el de documentacion por lo que esta Instruccién de trabajo
hace referencia la forma evi la que se desarrolla cada una de las partes que Integran la
documentacion Enseres Domeésticos.

1. EIl primer paso a elaborar es el encabezado el cual debe contener la siguiente
informacion:
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ELABORACION DE MANUALES, f(oae ESDOP-CAITS
PROCEDIMIENTOS E Jiima revisién e
INSTRUCCIONES Péginas 21

Logotipo y nombre de la empresa- El logotipo de Enseres domestico es el que se
presenta en todos nuestros procedimientos.

Nombre del procedimiento- El cual se escribe con letra Ias, letra lucida Sans
Unicode, tamafio 16 %

Clave del procedimiento, La cual se asigna segun | n de Trabajo ESDOPE-
CLITO1 "Asignacién de claves".

Version del procedimiento, La cual Indica el n de ocasiones en las que el
procedimiento ha sido revisado segun el calemnus de/ Circulos de Mejora, con la

sufre cambio alguno, su version quedard 1. 1, siendo el segundo digito el nUmero

s

de veces que se ha revisado la operacio no ha sufrido cambio alguno.

en el cual se realiz6 la revision delL
gque los procedimientos se encuentran

Ultima revision: Estd fecha indi
procedimiento, y sirve para
recientemente actualizados.

Elabord: Se escriben las inicial rsona que elaboré dicho procedimiento.

Todos los niveles de d
procedimiento UNIOPE-RY

Q #. [@sion registran el siguiente contenido segin el

QxLPlaboracién de documentos":

menciona de forma general la forma en la que esta
Y10 sus actividades generales o la funcion que lleva a cabo

dentro Enseres .@ %0lo aplica para Manuales Generales).
Objetivo: En e)/Tuaks€ niencionan las metas que se desean cubrir con la elaboracion

del documento ﬁj@ para todos los niveles de documentacion).

Alcance: Se establece el nivel de cobertura que tiene el documento, incluyendo las
areas de otras divisiones, siempre y cuando presenten relacion alguna con las
actividades de la division a la que corresponde el documento (aplica para la Manuales
Generales).
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ENSERES DOMESTICOS

ELABORACION DE MANUALES, fSae ESDOP-CATRE
PROCEDIMIENTOS E Jiima revisién e
INSTRUCCIONES Péginas 34

Responsabilidades: Se establece el nivel de responsabilidad que guarda cada area 0
departamento, con respecto a los diferentes niveles de documentaciéon (aplica para el
Manual General).

division de la que se habla, dichas actividades deben lle¥a

rden cronoldgico,
les, mencionando
deben cumplir para
llevar a cabo las actividades que se requieran (aplicd podos los niveles de
documentacion).

Descripcion de Actividades/Desarrollo: Se describen las % que realiza la

Formatos: Se escribe la relacion dé formatos que (iizan de forma general en toda
la division.

Documentos relacionados: Se escribe la rela
forma general en toda la division.

Glosario: Parte del documento en el que s
que se utilizan en Enseres Domésticos.

2 la revision en el que se encuentre el documento
debe escribir la numeracién de las paginas que
ginacion debe tener el formato que se menciona en el

integran el documento,
formato que aplica, en e
Las caracteristicas &Q

QQ gque cumplen todos los niveles de documentacion, se
encuentran definidas en

DOPE-CLANO1
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ELABORACION DE MANUALES, 2e SR oA
Iti Visio 16-Agos-05
PROCEDIMIENTOS E ;;g‘;ge o OO,
INSTRUCCIONES Paginas o
Formatos
No aplica
Documentos relacionados @
No aplica \
Historico de revision %
£
Version Descripcion Fecha
1.0 Se elabora este documento Wzado en | 16 JULIO 05
Enseres Domésticos. Q
Revis6 Vo. Bo. Autoriz
Calidad Calidad Calidad
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4.4 MANUAL PROTOTIPO DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE COMPRAS

Una vez establecido los diferentes documentos se procedera a desarrollar el manual
prototipo de la gerencia de compras, el cual estara apoyado en los documentos que de
calidad que fueron desarrollados anteriormente en base a la norma ISO 9001:2000 y la
norma ISO 10013.
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w2 ENSERES DOMESTICGOS
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS |Sawe. T
PARA LA GERENCIA DE Ui revisicn 16-A00506
COM PRAS Péagina 1/2

Introduccion
La Gerencia de Compras tiene la responsabilidad de adquirir los articulos

indispensables en el momento oportuno (materias primas y productos semiacabados,
accesorios, bienes de consumo, maquinas, servicios, etc.) la. fabricacion de los

Compra de Materiales o

Objetivo

Establecer un Sistema General para los Requeri
servicios que demanda la Empresa de de Enser

Alcance

Aplica para todas las areas que requiera teriales directos e indirectos en la
planta.

Responsabilidades

Es responsabilidad de quien solick
aplicar este procedimiento para
servicios que se requieran en |

Desarrollo
La gerencia de compras @: tatro procedimientos donde se definen las actividades
generales de la gerencis se mencionan a continuacion.

ecio € indirecto a través del programa de entregas y compra
&8 del programa del almacén de materia prima. ESDDG-

o Q1 0

ATRLES

CPPRO1
B) Compra de materialindirecto a travées de la requisicion ESDDG-CPPR02
C) Reprogramas a requerimientos de compras ESDDG-CPPRO03

D) Politica de Autorizacion de Compras ESDDG-CPPR04
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ENSERES DOMESTICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS |Sawe. T
PARA LA GERENCIA DE Ulima fevision A
COM PRAS Péagina 2/2

Documentos Relacionados

Procedimiento de compra de material directo e indirecto a través del programa de
entregas y compra de material indirecto a través del gragrama del almacén de
regpisicion.

materia prima.

Procedimiento de compra de material indirecto a traves.dela,reg
Procedimiento de reprogramas a requerimientos de camaras
Procedimiento de las politicas para autorizacion de %

Elaboracion de requisicién de compra de materiale

4 NUN
PR "‘.\q
Instructivo del formato para pedido de compra
Instructivo del formato de mantenimiento al arghiQ proveedores en el sistema de

computo
Formato de hojas de control de faltantes

Instructivo del formato para la modificaci%

Anexos

Historico de revision &
(XN

A

Version Descripcion Fecha
1.0 SE ANEXA'RQR{TICA CALIDAD 16 JULIO 05
1.0 SE Al “XUDITORIAS INTERNAS DE | 16 JULIO 05
CALI
NS
LY
Revis6 Vo. Bo. Autoriz6
Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPANO1
ORGANIGRAMA DE LA Version ___ 1.0
Ultima revision 16-Agos-05
GERENCIA DE COMPRAS Elabord XXXXXX
Péagina 1/1
GERENTE DE
COMPRAS
SECRETARIA
a4
(\\ é\/
N
COMPRADOR DE COMPRADOR DE
MATERIA DIRECTO MATERIA INDIRECTO
| &\
AUXILIAR DE AUXILIAR DE § CHOFER
COMPRAS COMPRA%
Anexos %
NO APLICA @
Histérico de revision &%
Version Descripcion Fecha
[
QS
VNN
Reviso Vo. Bo. Autoriz6
Calidad Calidad Calidad
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COMPRA DE MATERIAL DIRECTO E Clave:_ ESDDG CPPROL
INDIRECTO A TRAVES DEL PROGRAMA DE [ iima revisian T6-Ago5.05
ENTREGAS Y COMPRA DE MATERIAL ~ [Elabors X0
INDIRECTO A TRAVES DEL PROGRAMA | 749" 1
DEL ALMACEN DE MATERIA DE PRIMA

Objetivo

Establecer un Sistema General para los Requerimientos de Compra de Materiales o
servicios que demanda la Enseres Domésticos

Politica %{/
El area de Compras debe seleccionar a sus proveedor %
Alcance %

Aplica para todas las areas que requieran de watedal€s directos e indirectos en la
planta.

Responsabilidades %

Es responsabilidad de quien solicite un y del departamento de Compras el

aplicar este procedimiento para la coprecta isicion de los materiales, productos y
servicios que se requieran en la Ense e@% ésticos

Desarrollo Q
1. La Gerencia de Ingenierialentreg s programas correspondientes al auxiliar de
compras.

2. El auxiliar de compras a .s copias de los programas y entrega una copia al

comprador correspondi
3. El auxiliar de compras>actualiza las copias de los programas de los proveedores

descontando las dagey pendientes por ingresar a el almacén, sefala las
cantidades a entrega es y lo hace llegar al proveedor via fax y confirma su

¢
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COMPRA DE MATERIAL DIRECTO E Clave:_ ESDDG CPPROL
INDIRECTO A TRAVES DEL PROGRAMA DE [ ima revisin T6-Ago5.05
ENTREGAS Y COMPRA DE MATERIAL [ Elabor X000
INDIRECTO A TRAVES DEL PROGRAMA DEL | 79" 2
ALMACEN DE MATERIA PRIMA

4 El comprador recibe los programas mensuales de acuerdo a su area asignada,
analiza y anota en dichos programas las cantidades de los nuevos pedidos que deberan
generarse (si en su caso lo requiere).

Notas:- Se requiere generar pedido de compra nuevo cuandg 7

cubrir la cantidad del pedido anterior, ya que se maneja co W
- Se requiere generar pedido de compra nuevo, CYA:

basado en el listado de proveedores autorizados.

- Se requiere generar pedido de compra nuevo ¢
Enseres Domésticos un cambio en los precios de

ambie de proveedor

5 El auxiliar de compras cancela las ordenes d
captura en el sistema los nuevos pedidos de,com emite y los pasa a firmas de
autorizacion de acuerdo a la politica de idn~de requisiciones de compra y

ordenes de compra.

6 El auxiliar de compras confirma el pe' pra con el proveedor, se lo envia al
proveedor via fax o el proveedor reo original del pedido de compra en las
instalaciones de la Enseres Doméstico

7 El comprador y auxiliar de compfa s: q
contratado mediante llamadas

tiempos de entrega.
8 El jefe de recibo de mateyialés, xecibe el material o servicio comprado y lo registra en

el formato de recepcion dg
para informar la llegada d

eguimiento al envié del producto o servicio

%o \Cclo requisitado.

9 Cuando el depart
disefio a compras
compras, incluyendo
especificaciones o cualqui

acerlo por medio de un memorando dirigido al gerente de
documentaciones necesarias (dibujos, copia de catalogo,
r documento de apoyo).

10 El comprador debe obtener la aprobacion del material, directo con el departamento
de ingenieria, antes de proceder a su compra por requisicion.
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COMPRA DE MA:I'ERIAL DIRECTO E \C/'ear‘;?on ESDDG‘CPPRlocl)
INDIRECTO A TRAVES DEL PROGRAMA DE [Uttima revision 16_Ago_55
ENTREGAS Y COMI?RA DE MATERIAL Elabor6 XXXXXX
INDIRECTO A TRAVES DEL PROGRAMA | 79" -
DEL ALMACEN DE REFACCIONES
Formatos
No aplica
Documentos relacionados
No aplica %
Historico de revision %
&
Version Descripcion Fecha

1.0 Se elabora este documento par iizddo en | 16 JULIO 05
Enseres Domésticos. \

Revisé Vo. Bo. Autorizé

Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTICOS

COMPRA DE MATERIAL Clave: ESDDG CPPROZ
INDIRECTO A TRAVES DE LA | tma evisicn 16-Ag0s 05
REQUISICION Pagina 13

Objetivo

Establecer un Sistema General para los Requerimientos de Compra de Materiales o
servicios que demanda la Enseres Domésticos

Politica %
El area de Compras debe seleccionar a sus proveedor %
Alcance %

Aplica para todas las areas que requieran de R&telial€s directos e indirectos en la
planta.

Responsabilidades %
Salnp
ta adgy

Es responsabilidad de quien solicite una 2’y del departamento de Compras el
aplicar este procedimiento para la copre isicion de los materiales, productos y

servicios que se requieran en la Ense 'sticos

Desarrollo %

1. El requisitor elabora la r e compra, registrando en la misma, el producto

acuerdo a la politi aprobacion de requisiciones de compra y ordenes de

gue solicita.
2. El requisitor recab de autorizacion de la requisicion de compra, de

compra. %

3. El requisitor en{r&Qa)laxgquisicion de compra, debidamente autorizada, al auxiliar de
compras( si se reguiere también entrega la informacién que describa claramente al
producto solicitado)

4. El auxiliar de compras recibe y revisa la requisicion de compra que haya sido llenada
de acuerdo a su instruccién de llenado, que este debidamente autorizada de
acuerdo a la politica de aprobacion de requisiciones de compra y ordenes de
compra, en caso contrario la devuelve al requisidor para que sea corregida.
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COMPRA DE MATERIAL Versin BN V)
INDIRECTO A TRAVES DE LA [t o0
REQUISICION Pagina 2

5. El auxiliar de compras le asigna un niamero consecutivo a la requisicion de compra,
de acuerdo a los consecutivos de control (le asigna un niumero de control cuando la
requisicion es directa al proceso de compra o le asigna otro niumero de control
cuando la requisicion es solo para cotizacion). El auxiliar de compras firma la
requisicion de compra como acuse de recibido.

6. El comprador revisa el listado de proveedores autorizadosy\S&lectiona al proveedor.

El comprador de preferencia debe cotizar al menos cop3Rrsvesdores (cuando sea
posible), cuando el proveedor sea Unico o existan 2 a3depera cotizar solo con
ellos.

7. El comprador solicita las cotizaciones a los prv seleccionados y elabora
una tabla comparativa de precios (solo cuando Q* 5 -\ 0 mas proveedores).

8. El comprador turna las cotizaciones de ove's seleccionados y la tabla
comparativa de precios (solo cuando sean

9. El comprador turna la requisicion al é pondiente (en caso de que haya
tenes te

requerido cotizacion) y espera instru
10.Si la requisicion es elaborada struccion de comprar. EI comprador

selecciona al proveedor despu
con el requisidor o usuario :
avaluando en el orden descH

precio. Q
11.Una vez seleccionado veedor, el comprador da instrucciones al auxiliar de

compras para que se /€labar pedido de compra, entregandole la requisicion y
cotizaciones correspg %3

anexa la requisi ivia a autorizar de acuerdo a la politica de aprobacion de

12.El auxiliar de comaptas efaldora el pedido de compra, al proveedor seleccionado,
Q o)
requisiciones de complayy ordenes de compra.

13.El auxiliar de compras recibe el pedido de compra, DEBIDAMENTE AUTORIZADO Y
LA REQUISICION DE COMPRA, los separa y distribuye las copias
correspondientes a cada area.
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COMPRA DE MATERIAL Clave: ESDDG CPPROZ
INDIRECTO A TRAVES DE LA | Utma evisicn 16-Ag0s 05
REQUISICION Pagina 373

14.EIl auxiliar de compras confirma el pedido de compra con el proveedor, se lo hacen
llegar via fax o el proveedor recoge el original del pedido de compra en las
instalaciones de la empresa de electrodomeésticos, lo firma de acuse de recibido.

15.El comprador da seguimiento al envié del producto o servicio contratado mediante
llamadas telefdnicas, para asi asegurar el cumplimiento a los tiw entrega.

16.El jefe de recibo de materiales, recibe el material o servicio
el formato de recepcion de compra y posteriormente,
compras para informar de la llegada del producto requisi

y lo registra en
ar una copia a

17.El auxiliar de compras avisa al requisitor la llegada
para que pase a recogerlo, las modificaciones

al o servicio comprado
didos de compra son

realizadas por medio del formato de modificacion 3do.
Formatos
No aplica %
Documentos relacionados
No aplica @
Histdrico de revision %
Version Descripcion Fecha

Enseres Dom

S)
[Q\’\
Reviso @g Vo. Bo. Autorizd

Calidad Calidad Calidad

1.0 Se elabora esgeé\d@n}nto para ser utilizado en | 16 JULIO 05

87/139



ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPPR03
R E P R O G RAMAS A \Lﬁ(latirrsrjgnrevisién lG-Agos-ldg
REQUERIMIENTOS DE COMPRAS Efgbiﬁ;é OO

Objetivo

Establecer un Sistema General para los Requerimientos de Compra de Materiales o
servicios que demanda la Enseres Domésticos

Politica

El area de Compras debe seleccionar a sus proveedores. és%

Alcance

Aplica para todas las areas que requieran de materiale e indirectos en la

planta.

Responsabilidades

Desarrollo

1 Existen dos tipos de reprogramas gye~s

son: \
a) Incrementos a los requerimiento

b) Decremento a los requerimien

2 El solicitante de la reprogr ,%~ neador o comprador) elaboran el reprograma
en el formato de incremento,o~decremento y consiguen las firmas de autorizacion de la

4

gerencia de planeacion y la{géveneiade compras.

Si el programa es elabora'Q por algun planeador, es de incremento y ademas urgente,
debe informarse al departamerio de compras para manejarlo como tal. EI comprador
esta obligado a conseguir el mejor tiempo de entrega del material, sin embargo la fecha

de entrega, esta sujeta al mejor acuerdo al que pueda llegar el comprador con el
proveedor.
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Clave: ESDDG-CPPR03
R E P R O G RAMAS A \Lg(latirrsrjgnrevisién 16-Agos-16(5)
REQUERIMIENTOS DE COMPRAS .Eﬁgkﬁﬁf 000X

3 El jefe de planeacion es el responsable de que los reprogramas queden capturados
en el sistema con oportunidad.

Nota: EI comprador no puede pedir material de incremento a ningin proveedor solo por
requerimientos verbales, debe recibir el reprograma autorizado y capturado en el
sistema.

5 El comprador considera entonces el material repro

aplicando los puntos 7 y 8 descritos en este procedim‘.ﬂ.

Formatos

Programas de entregas
Requisicion de compra
Pedido de compra

Historico de revision %

Version Descripcion Fecha

1.0 Se elabor%wento para ser utilizado en | 16 JULIO 05
Enseres Dofnesticus:

)

Reviso %\7 Vo. Bo. Autorizo

Calidad Calidad Calidad

No aplica
Documentos relacionados %
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, . Clave: ESDDG-CPPRO4
POLITICA DE AUTORIZACION DE Version__ L0
COMPRAS Elabord OO

Pagina 1/4

l. OBJETIVO

Definir la politica de autorizaciones de las requisiciones de compra y de los pedidos de
compra de la empresa de electrodomésticos.

Il. ALCANCE

Esta politica de compra es de aplicacion para todo el personal dé
electrodomésticos, que elabore requisiciones de compra. Ademas e

area de los pedidos de compra.
Ill. RESPONSABILIDADES %
Es responsabilidad del personal que requiera algun pma conseguir las
autorizaciones correspondientes de acuerdo a esta politic w
IV. DESARROLLO
TARJETAS DE COSTO E%
/X

TIPO AUTQRIZA ™~ FIRMA
ABCyD G TE/DE
MATERIAL C
DIRECTO @E DE
¢ ACIONES
DESVIACIONES | NO APLICA 4 TE DE
COSTO RAS

ESTANDAR IRECTOR DE
/EQQ% ERACIONES
MATERIAL GERENTE DE

INDIRECTO \®\>COMPRAS

/N

X
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ENSERES DOMESTICOS
s . Clave: ESDDG-CPPR04
POLITICA DE AUTORIZACION DE [ verses 5

Ultima revisién

16-Agos-05

Elaboré

XXXXXX

Pagina

2/3

PEDIDOS DE COMPRA

MATERIAL DIRECTO

CANTIDAD AUTORIZO
HASTA 50 000.00 GERENTE DE
COMPRAS

MAS DE 50 000.00

DIRECTOR DE
OPERAC|0®E§\

MATERIAL MAS DE 6 000.00 DIRE
INDIRECTO OPE
N

HASTA 6 000.00

GERENT
COMPRAS

REQUISICIONES DE C

-

REQUISICIONES
HASTA:

AUTORIZA

{

$1,000.00

GERENTE DE AR AQ
Y/O SUBDIRECTO

DE $1001.00 HASTA
$2,000.00

7

DE $2001.00 HASTA
$6,000.00

FIRMA

DE $6,000.00 EN

ADELANTE <

DEL DIRECTOR
GENERAL
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I

S DOMESTICOS

Clave:

ESDDG-CPPR04

POLITICA DE AUTORIZACION DE

COMPRAS

Version 1.0
Ultima revisién 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX

Pagina

4/4

Todos los materiales que no tengan tarjeta de
requisicion.

Notas:

1 Las requisiciones deberan presentarse con el precio
requisitor, mismo que se usara para las autorizaciones.
2 En caso de un precio superior al autorizado, se pre

para su firma.

Documentos relacionados

costo estandar, se solicitan con

e@&r el departamento

Formatos :;
No aplica

No aplica %%
Historico de revision @

VNN

vamente la requisicion

Version Descripcion Fecha
1.0 Se elabora este I}@@ para ser utilizado en | 16 JULIO 05
Enseres Domés&
D
Reviso Vo. Bo. Autorizé
Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTICOS

ELABORACION DE REQUISICION o2 ESLDG-CRITOL
DE COMPRA DE MATERIALES O | -Jtima revision 1e-Rg0208
SERVICIOS Pagina 12

Objetivo

Establecer la forma de llenado del formato para las requisiciones de compras 0 servicios

Politica N
El area de Compras debe verificar los datos contenidos @lcién de compra.

Alcance

Este documento es de aplicacion en todas la
Domeésticos.

¢ la empresa de Enseres

Responsabilidades

Es responsabilidad de la persona qug el servicio o material el llenar

correctamente el formato de acuerdo a lo

Desarrollo

1.

2.

3.

4,

5.

6

7 ida en que se esta requisitando.

8. Se llena con la upls pedida que se maneja para cada partida.
9. Se llena la desgLjpdion et material y su especificacion.
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ENSERES DOMESTICOS

ELABORACION DE REQUISICION <2< ESDRe-CPIT
DE COMPRA DE MATERIALES O | tima revisicn 16-905:05
SERVICIOS Pagina 212

10.Se llena el precio unitario de cada partida y el costo total de la partida. Se llena con
el namero de pedido correspondiente (en caso de compra).

11.Se requiere nombre y firma de la persona que realiza la ygquisicion.

12.e requiere nombre y firma del jefe del departamento y de sario autorizacion
especial para requisiciones segun

13.Se llena con la fecha y la firma de la persona que r
departamento de compras.

Cib 2quisicion en el

Formatos

No aplica %
Documentos relacionados ,\;

Programas de entregas
Requisicion de compra
Pedido de compra

Historico de revision @
D

AN

Version Descripcion Fecha
1.0 Se elabora gsté~dosUmento para ser utilizado en | 16 JULIO 05
Enseres Dpmesticas;

Re@ Vo. Bo. Autorizd
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ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPIT02
INSTRUCTIVO DEL FORMATO [ version __ S v
PARA PEDIDO DE COMPRA Elabors 20000X

Objetivo

Describir el llenado del formato para pedidos de compras de materiales.

Politica N
El area de Compras debe informar a las areas correspg :: ! el tiempo establecido

que el proveedor entregara el pedido.
Alcance %

Este documento es de aplicacion en tog Qs Lareas de la empresa de
electrodomésticos

N
CA

Responsabilidades

Es responsabilidad del elaborador del do ealizarlo en este formato y seguir la
forma del llenado.
Desarrollo @

1. Se llena el nimero de hoja, v\-

o de la orden de compra.

2. Se llena el nimero de ¢ la fecha de la elaboracién del documento.

3. Se llena el nombre y, € | proveedor, indicando la direccion, teléfono, asi

como la persona aquis irigido.
4. Se llena a don mbarcar.
5. Sellenala f JUe se va a realizar el embarque, por medio de que conducto
se embarca y las QB¢ diciones de pago que se acordaron.
6. Se llena con el numero de partida correspondiente.

7. Se llena con el niumero de parte.

8. Se llena la descripcion del numero parte antes descrito.
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ENSERES DOMESTIGOS

INSTRUCTIVO DEL FORMATO
PARA PEDIDO DE COMPRA

Clave:

ESDDG-CPIT02

Version 1.0
Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX

Péagina

22

9. Se llena la unidad de medida del material y la cantidad pedida.

10. Se llena con el precio unitario del material.

11. Se llena el costo total del material por partida.

12. Se llena con alguna aclaracion que se tenga que comentar adicional al pedido.

13. Se requieren las firmas del comprador, del Gerente de compras y de ser

necesario autorizacion especial.

Formatos
No aplica

Documentos relacionados
Programas de entregas
Requisicion de compra
Pedido de compra

Historico de revision

Version Descripcion Fecha
1.0 Se elabora este documento para ser utilizado en | 16 JULIO 05
Enseres Domeésticos.
Revis6 Vo. Bo. Autorizo
Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTICOS

INSTRUCTIVO DEL FORMATO DE Sﬁlf’én Esooe-cpwlog
MANTENIMIENTO AL ARCHIVO DE Ulima revision T6-Ag05.08
PROVEEDORES EN EL SISTEMA DE Elabor6 XXXXXX
COMPUTO Pagina 12

Objetivo

Describir el llenado del formato para mantenimiento al archivo de proveedores en
sistema de computo.

Politica

Alcance

Este documento es de aplicacion en to areas de la empresa de
electrodomésticos %

Responsabilidades %

Es responsabilidad del elaborador del dos ‘o ealizarlo en este formato y seguir la
forma del llenado.

Desarrollo @

garantia de compras.

2. Se sefala el tipo de mov} e se hace en el archivo del proveedor.
3. Se sefala la fecha de-etahoratipn del documento.
4. @!§ pleta del proveedor.

. Se llena con la direccidn completa del proveedor.

7. Se llena con el codigo postal.

8. Se anota el teléfono de la persona quien dara la atencion.
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ENSERES DOMESTICOS

INSTRUCTIVO DEL FORMATO Vosa T
MANTENIMIENTO AL ARCHIVO DE Ultima revision 16-Agos-05
PROVEEDORES EN EL SISTEMA DE COMPUTO ;2320 X

9. Se llena la clave de cddigo de poblacion seleccionada conforme a la guia de
compras.

10.Se llena con la entidad federativa seleccionada en la misma guia.

11.Se llena con la clave de las condiciones de pago ac icha clave se
encuentra en la guia. &
12.En caso de que la pequeia proveedora este ubicadag%njero debe anotarse

el nombre de la persona contacto en México (si la h

13.Se completa el nimero de comprador responsabje,
14.Se anota cualquier informacion adicional que s .
15.Se llena con el nombre y la firma de la per elabora el documento

Formatos
No aplica

Documentos relacionados @

No aplica \

Historico de revision &
AN

Version Descripcién Fecha
1.0 Se elabora este™ddcumento para ser utilizado en | 16 JULIO 05
Ensere %tl 0S.
Q \/
QD
Revisd N\ Vo. Bo. Autorizo
Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPIT04
FORMATO DE HOJAS DE \Lﬁ(latirrsrjgnrevisién lG-Agos-ldg
CONTROL DE FALTANTES .E';fgbiﬁ;é 20000(X

Objetivo
Dar a conocer los materiales faltantes para lineas de ensamble de proveedores internos

y externos, asi como el seguimiento de los mismos para podérgumplir con el programa
de produccion.

Politica ,
El &rea de compras debe revisar todos los faltantes l|paros de produccion.

Alcance

Planeacién, control de la produccion (pa as, maquinados y plasticos),
compras.

Responsabilidades Q

Es responsabilidad del éarea de s%as generar este reporte e imprimirlo
semanalmente.

Es responsabilidad del area de
responsable.
Es responsabilidad del analist acion dar seguimiento a todos y cada uno de

los materiales que aparezca ojas de faltantes.
Desarrollo %

1. Este reporte es gen a vez que los analistas de planeacion abren 6rdenes
de produccidn, y& seaypar €l nuevo programa de planeacion o por modificacion del

mismo.
2. El departament | temas imprime todos los lunes un nuevo listado actualizado

de hojas faltantes.

cion recoger este reporte, distribuirlo a cada

| v

3. Cada analista tiene la obligacion de entregar una copia del nuevo listado al Gerente
de compras; asi como al jefe o programador de control de la produccion,
sustituyendo al listado anterior.

99/139



ENSERES DOMESTICOS

FORMATO DE HOJAS DE Clave: ESDDG-CPITRe
CONTROL DE Elabors o
FALTANTES Pagina 213

4. Cada analista tiene la obligaciéon de actualizar este reporte diariamente con la
siguiente informacion:

5. Con todas las recepciones capturadas por el almacén, ya sea de proveedores
internos como externos. (Entrada de materiales).

8. La actualizacion de materiales de compra,
ausencia el gerente de planeacion junto co

menos 3 veces a la semana como minimg,
9. Todos los viernes dependiendo el . control de faltantes, el analista

actualizara las fechas de surtimiento % 0S que aun no han salido a proceso en
iRfQ gion se reflejara en el nuevo listado de

hojas faltantes.

10.La informacién que contempla @de hojas de faltantes es la siguiente:

a) Linea.- Numero de |} él corresponde la orden de produccion.

b) Procedencia.- El departamentoxesponsable del material faltante.

c) Responsable.- Nombre y-ietofel analista responsable de esta linea.
d) No. Parte.- El cddig ne asignado cada material en la empresa.
e) Descripcion.- Nomb do al material dentro de la empresa.

de produccion.
g) A-B-C.- Clasificacion_del material.

h) Programa.- Cantidad requerida para el cumplimiento del programa mes con mes.
i) Saldo proceso.- Son los materiales que se traen en las ordenes en proceso o que ya
salieron a produccion.
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2 ENSERES DOMESTICOS

FORMATO DE HOJAS DE

CONTROL DE
FALTANTES

Clave:

ESDDG-CPIT04

Version 1.0
Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX

Péagina

3/3

j) Las demas columnas son érdenes abiertas que adn no salen a proceso y tienen una

fecha estimada de cuando saldran.

k) Posterior.- Son las ordenes que ya no pudieron reflejar por espacio en el reporte,

pero si considera sus materiales faltantes.

[) Existencia.-

de imprimir el reporte.

m) RC’s.- Son el ingreso del material de compras a recibo de

Formatos
No aplica

Documentos relacionados
Relacion de recepcién de materiales.

Historico de revision

Es la existencia que en ese momento contaba el al

SV

m

Version Descripcion Fecha
1.0 Se elabora este document % er utilizado en | 16 JULIO 05
Enseres Domésticos. /O
%
AD
Reviso §7 Vo. Bo Autorizo
Q
N
Calidad Calidad Calidad

101/139

cén, al momento

4




ENSERES DOMESTICOS

INSTRUCTIVO DEL FORMATO [ Hesi: ESDDO-CPITRS
PARA LA MODIFICACION DE | -Jtimarevisién Lo Ao
P EDI DO Péagina 1/2

Objetivo

Establecer la forma de llenado del formato para la modificacién de pedido.

Politica N
e Solo el area de compras debe modificar el formato de% :;

Alcance

Este documento es de aplicacion en el departa
electrodomesticos.

formato de acuerdo a lo descrito.

Desarrollo @
. Se llena la fecha de elaboracigde! documento.
Se llena la razon social de la -\ fproveedor) al que se le hace la modificacion

de pedido. &
: apque se realiza modificacion

Responsabilidades
Es responsabilidad de la persona que elcumento el llenar correctamente el

N

Se llena con el numero d
Se llena con el niumero partida) que va a ser modificado.
de la partida.

Se llena con el namer
Se llena con la descy umero de parte a modificar.
Se llena con la modi (prevision) que se realiza a la partida.
firma del gerente de compras y director de operaciones.

©NO O AW

Se llena con el ng
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ENSERES DOMESTICOS

INSTRUCTIVO DEL FORMATO 2= ESDDG-CRITES
PARA LA MODIFICACION DE Pl [evision 1o Agos 20
P EDI DO Péagina 2/2
Formatos
No aplica
Documentos relacionados
No aplica N
Histdrico de revision @
Version Descripcion B Fecha
1.0 Se elabora este documento para s D\J@'en 16 JULIO 05
Enseres Domésticos. /&
N\/
(Q\’\
Reviso S S/ Vo. Bo Autorizd
p
Calidad Calidad Calidad
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5 ENSERES DOMESTICOS

=

Clave: ESDDG-CPFO01
. Version 1.0
RECEPCION DE MATERIALES  [Utima evision 16-Agos 05
Elaboré XXXXX
Pagina 1/1
Recepcion de materiales
Fecha
Descripcion No. de piezas Lote \qulazz@dos
<\<\“\7
NN,
N~0D
-
NN
XY
AN
LS
YD
NN
)
TN
/N
A )
SN
4 \\w\7
Entrega /\(&“
[V,\\\_/
Recibe (& Y
N/
4
Revisé ™\ Vo. Bo. Autoriz6
""""" T R B R I R
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S DOMESTICOS
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7 ENSER

Clave: ESDDG-CPFO02
- Version 1.0
REQU|S|C|ON DE COMPRA Ultima revisin 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Péagina 1/1
No. de Pedido
Requisicidon de compra N
Proveedor Fecha \ AN
Fecha de
entrega 1\@
Descripcién No. ITEM No. piezas /@Bse(\véq'\@nes
A
[~ W
AN
RN
NN
™ N
4>
N
LAY
)
NN
NN
()
AN
S
SN
Firma de&
autorizado %
/,\\/\ > Gerente de Compra
Q
Revis6 Vo. Bo. Autoriz6
Calidad Calidad Calidad
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> ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPFQO03

7 Version 1.0
RECEPCION DE COMPRA Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX

Pagina 11

No. de recepcidén de compra
Numero de orden correspondiente R
RN
Fecha de %\/
Proveedor recepcion \
Descripcion No. ITEM No. piezas ,\A\bh\seg\&@dones
S
CND
NN
AN
SN
N/
NN
—~_ N/
N
SN
NS
AN
RN
AN
A
S
[&\@\
Revisd Vo. Bo. Autorizé
Calidad Calidad Calidad
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ENSERES DOMESTIGOS

Clave: ESDDG-CPFO04
Version 1.0
PEDIDO DE COMPRA Ultima revision 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Péagina 1/1

PEDIDO DE COMPRA
No. de Pedido N
Uso de material I3
NUmero de Fecha de \
comprador embarque (\b
Proveedor Tipo de pago K
Direccion del
Proveedor Partida No. /\Q??
Lugar de Lugar de
embarque entrega <\\>
No. ITEM Descripcién Unidad 0@@7 Precio unitario
w
VAV
LD
LA/
)
NI
NN
LN
XA
VAANNY
k/\ N
NN
AN
N\l
(DO
N
NN Total
Observaciones N
Comprador Gerente de Compra
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> ENSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPFO05
MANTENIMIENTO A Versin -
PROVEEDORES Eﬁif =

MANTENIMIENTO A PROVEEDORES

No. de Proveedor QL

Movimiento .

N
Fecha de modificacién Representante \é\/
del Proveedor ¢

Direccion del Proveedor §§)
[~

RFC del Proveedor | Teléfono , N\
N
Descripcién del cambio Dat @ﬁh\\\/ Dato nuevo
w"

&y

&
¥

7

&
D

S

)
o

N
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NSERES DOMESTICOS

Clave: ESDDG-CPFO06
Versién 1.0
HOJA DE FALTANTES Ultima revisién 16-Agos-05
Elaboré XXXXXX
Péagina 1/1

HOJA DE FALTANTES

No. de Pedido

Responsable

{
Departamento Representante w
responsable del Proveedor \
Procedencia %

4
a
Fecha de N
ITEM promesa NQ§
Clasificacion \
AN

RC’s

Cantidad >
Cantidad N
Linea en pedido Descripcion | Existencia | requerida OsESONY

&

)
&

(@

02
QA

o)

S
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CONCLUSIONES

En la actualidad, nuestro pais vive una etapa de transicién en la cual, la competitividad
es la clave para no quedarse rezagado dentro de este mundo cambiante, en este
intento de competitividad, entran en juego diferentes factores organizacionales que
principalmente en la industria se necesitan para llevar un orden y control de los
procedimientos, de esta forma es como el presente trabajo pretendié colaborar como
una guia para facilitar el cumplimiento de las diferentes normas. Sin embargo nos
encontramos con diversas limitantes al momento de realizar nuestro trabajo, tales como
gue en la industria, directivos y el personal no estan acostumbrados a que se le hagan
notar ciertas propuestas con la intencion de mejorar cada paso de los procesos, de
manera que si el personal estuviera mentalizado a que cada proceso es perfectible
hubiera sido sustancialmente mas facil. Este tipo de principios es preciso inculcarlo
desde las universidades, para que los directivos se den a la tarea de inculcar estos
principios basicos.

El espiritu de la norma 1SO:9001 2000 se deriva sustancialmente de que representa la
iniciativa en la normalizacion internacional, misma que busca unificar la terminologia en
el sector industrial a todos los niveles. Es por ello que optamos por la implementacién
de esta norma, para emplear los conocimientos obtenidos en el saldn de clase y aplicar
las diferentes herramientas obtenidas, que sirvieron para crearnos un criterio
determinante para resolver problemas como los muchos planteados a lo largo de la
carrera, pero dentro del salon de clase.

En lo que respecta a nuestra Facultad de Ingenieria después de agradecerle los
conocimientos que dentro de ella obtuvimos, cabe comentar que cuando se vuelven los
ojos hacia adentro de las empresas nos encontramos con una serie de eventualidades
gue nunca contemplamos al momento de estar en los salones de clase, por lo cual,
podemos decir que ojala estuvieran los programas de estudio mas vinculados con las
necesidades reales de la industria, ya que ello facilitaria enormemente las condiciones
de trabajo para los egresados de cualquier escuela.

Estamos seguros que el presente trabajo, con sus diferentes limitantes, no fue en vano,
dado que el objetivo en todo momento fue el de contribuir a que la empresa
implementara procedimientos que contribuyeran a la mejora de sus procesos, por lo
cual podemos decir que el objetivo, aunque pretencioso, nos dio la oportunidad de tener
un acercamiento a la vida productiva de una empresa con problemas reales de calidad,
productividad y de procedimiento.
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APENDICE 1.- LINEAMIENTOS PARA EL
DESARROLLO DE MANUALES DE
CALIDAD ISO 10013
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1.1 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS EN UN SISTEMA DE CALIDAD

Idealmente, los procedimientos documentados en el sistema de calidad deben
conformar la documentacion bésica que se utilizara para la planificacion global y para la
administracion de actividades que tienen impacto en la calidad. Estos procedimientos
pueden convertirse en fundamento de los manuales calidad. En concordancia con la
serie 1SO 9000, estos procedimientos deben cubrir todos los elementos aplicables del
sistema de calidad de la norma y describir, con tanto detalle como se requiera para el
adecuado control de las actividades concernientes, las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que gerencia, desempeiia, verifica o revisa el trabajo que
afecta a la calidad, asi como las diferentes actividades a desempefarse, la
documentacion que se empleard y los controles que deberan aplicarse (vea el anexo A).

1.1.1 ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Cada procedimiento documentado debera incluir una parte o elemento especifico del
sistema de calidad; por ejemplo, una secuencia de actividades conectadas con mas de
un elemento del sistema de calidad e interrelacionadas con él. La cantidad de
procedimientos, el volumen de actividades involucradas en cada uno y la naturaleza de
su formato y presentacion, deben ser determinados por el usuario de esta norma
internacional y, usualmente, reflejan la complejidad de la infraestructura fisica, la
organizacion y naturaleza del negocio. Como regla, es recomendable que los
procedimientos del sistema de calidad no describan detalles puramente técnicos, del
tipo que suele documentarse en instrucciones de trabajo pormenorizado.

1.1.2 ENFOQUE CONSISTENTE

Al arreglar cada procedimiento en la misma estructura y formato, el usuario podra
familiarizarse mas facil y consistentemente con el enfoque aplicado a cada
requerimiento, y habra mas probabilidades de que el sistema completo alcance la
conformidad con la norma.

1.2 MANUALES DE CALIDAD

El manual debe referirse a procedimientos documentados del sistema de la calidad
destinados a planificar y administrar el conjunto de actividades que afectan la calidad
dentro de una organizacion. Este manual debe igualmente cubrir todos los elementos
aplicables de la norma del sistema de calidad requerida para una organizacion.
También deben ser agregados o referenciados al manual de calidad aquellos
procedimientos documentados relativos al sistema de la calidad que no son tratados en
la norma seleccionada para el sistema de la calidad pero que son necesarios para el
control adecuado de las actividades.

Los manuales son elaborados y utilizados por una organizacion para:
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Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la
organizacion.

Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.

Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las actividades de
aseguramiento.

Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Adiestrar al personal en los requisitos del sistema de la calidad.

Presentar el sistema de la calidad para propésitos externos: por ejemplo, demostrar la
conformidad con las normas NMX-CC-9001-IMNC.

Demostrar que el sistema de la calidad cumple con los requisitos de la calidad exigidos
en situaciones contractuales.

Aunque no hay estructura ni formato requerido para los manuales de la calidad, existen
métodos para asegurar que el tema este orientado y ubicado adecuadamente; uno de
éstos seria fundamentar las secciones del manual de la calidad con los elementos de la
norma que rige el sistema. Otro enfoque aceptable seria la estructuracion del manual
para reflejar la naturaleza de la organizacion.

Un manual puede:

Ser una compilacion de los procedimientos documentados.

Ser una serie de procedimientos documentados para aplicaciones especificas.

Ser més de un documento o nivel.

Tener un nucleo comdn con apéndices apropiados.

Tener otras numerosas derivaciones posibles basadas en las necesidades
organizacionales.

La aplicacion mas comun de un manual de calidad es empleado para propdsitos tanto
de gestion de la calidad como de aseguramiento de la calidad. Sin embargo cuando la
organizacion considere que es necesaria una distincidn en su contenido 0 uso, es
esencial que los manuales que describan el mismo sistema de la calidad no sean
contradictorios.

1.3 PROCESO DE ELABORACION DE UN MANUAL DE CALIDAD

1.3.1 RESPONSABLE EN CUANTO A LA ELABORACION:

El proceso en cuanto a la elaboracion con la asignacion de la tarea de coordinacion a
un organismo delegado competente. Las actividades reales de redaccion y trascripcion
deben ser controladas por dicho organismo o por varias unidades funcionales
individuales, segun sea apropiado. El uso de referencias y documentos existentes
puede acotar significativamente el tiempo de elaboraciéon del manual de la calidad, asi
como también ayudar a identificar aquellas areas en las cuales existan deficiencias en
el sistema de la calidad que deban ser contempladas y corregidas.
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1.3.2 USO DE REFERENCIAS

Siempre que sea apropiado se debe incorporar la referencia a normas o documentos
gue existen y estén disponibles para el usuario del manual de la calidad.

1.3.3 EXACTITUD Y ADECUACION

El organismo competente delegado debe asegurar que el esquema del manual de la
calidad sea exacto y completo, y que la continuidad y el contenido del mismo sean
adecuados.

1.4 PROCESO DE APROBACION, EMISION Y CONTROL DEL MANUAL DE LA
CALIDAD

1.4.1 REVISION Y APROBACION FINAL

Antes de que el manual sea emitido, el documento debe ser revisado por individuos
responsables para asegurar la claridad, la exactitud, la adecuacion y la estructura
apropiada. La emision de este manual debe ser aprobado por la gerencia responsable
de su implementaciéon y cada copia de este debe llevar una evidencia de su
autorizacion.

1.4.2 DISTRIBUCION DEL MANUAL

El método de distribuciéon del manual debe proporcionar la seguridad de que todos los
usuarios tengan acceso apropiado al documento. La distribucion puede ser facilitada
mediante la codificacion de copias.

1.4.3 INCORPORACION DE CAMBIOS

Se debe disefiar un método para proveer la propuesta, elaboracién, revision, control e
incorporacion de cambios en el manual. Al procesar cambios se debe aplicar el mismo
proceso de revision y aprobacion utilizado al desarrollar el manual béasico.

1.4.4 CONTROL DE LA EMISION Y DE LOS CAMBIOS

El control de la emision y de los cambios del documento es esencial para asegurar que
el contenido del manual esta autorizado adecuadamente. Se pueden considerar
diferentes métodos para facilitar el proceso fisico de la realizacién de los cambios. En
cuanto a la actualizacion de cada manual se debe utilizar un método para tener la
seguridad de que cada poseedor del manual reciba los cambios y los incluya en su
copia.

1.4.5 COPIAS NO CONTROLADAS
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Se debe identificar claramente como copias no controladas todos aquellos manuales
distribuidos como propésitos de propuestas, uso fuera del sitio por parte del cliente y
otra distribucién del manual en donde no se prevea el control de los cambios.

1.5 ESQUEMA DEL CONTENIDO DE UN MANUAL DE LA CALIDAD

El titulo, el alcance y el campo de aplicacion.

indice de Contenido.

Las paginas introductorias acerca de la organizacion y del manual

La politica y los objetivos.

Descripcién de la estructura de la organizacion, las responsabilidades y autoridades.
Descripcidn de los elementos del sistema de la calidad.

Definiciones, si es apropiado

Guia para el manual, si es apropiado.

Apéndice, si es apropiado.

Es importante mencionar que el orden del contenido del manual puede ser cambiado de
acuerdo con las necesidades del usuario.

1.5.1 TITULO Y ALCANCE

El titulo y el alcance del manual de la calidad deben definir la organizacion a la cual se
aplica el manual. En esta seccion también se deben definir la aplicacion de los
elementos del sistema de la calidad. También es conveniente utilizar denegaciones por
ejemplo, que aspectos no cumple un manual de la calidad y en que situaciones no
deberia ser aplicado. Esta informacion puede ser localizada en la pagina del titulo.

1.5.2 TABLA DE CONTENIDO

Esta debe presentar los titulos de las secciones incluidas y como se pueden encontrar.
La numeracién de las secciones, subsecciones, paginas, figuras, ilustraciones,
diagramas, tablas, etc., debe ser clara y logica.

Paginas Introductorias:

1.5.3 PAGINAS INTRODUCTORIAS

Las paginas introductorias de un manual de la calidad deben suministrar informacién
general acerca de la organizacion y del manual de la calidad.

La informacion acerca de la organizacion debe ser su nombre, sitio, ubicacion y los
medios de comunicacion; también se puede adicionar informacion acerca de su linea de
negocio y una breve descripcion de sus antecedentes, su historia, su tamafio.

En cuanto a la informacién acerca del manual de la calidad debe incluir la edicion
actual, la fecha de edicidn, una breve descripcion de como se revisa y se mantiene
actualizado el manual de calidad, una breve descripcion de los procedimientos
documentados utilizados para identificar el estado y para controlar la distribucién del
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manual y también debe incluir evidencia de aprobacién por aquellos responsables de
autorizar el contenido del manual de calidad.

1.5.4 POLITICA Y OBJETIVOS

En esta seccidn del manual se debe formular la politica y los objetivos de la
organizacion. Aqui se presenta el compromiso de la organizacion con respecto a la
calidad.

Dicha seccion también debe incluir como se logra que todos los empleados conozcan y
entiendan la politica y como es implantada y mantenida en todos los niveles.

155 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION, RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES

Esta seccién suministra una descripcidon de la estructura de la organizacion de alto nivel.
También puede incluir un organigrama de la organizacion que indique la
responsabilidad, la autoridad y la estructura de interrelaciones.

Igualmente subsecciones, dentro de esta seccion deben suministrar detalles de las
responsabilidades, las autoridades y la jerarquia de todas las funciones que dirigen,
desempeiian y verifican trabajos que afectan la calidad.

1.5.6 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

En el resto del manual se deben describir todos los elementos aplicables del sistema.
Esto se puede hacer incluyendo procedimientos documentados del sistema.

Como los sistemas de calidad y los manuales son Unicos para cada organizacion no se
puede definir un formato, un esquema, un contenido, ni un método de presentacion
unicos para la descripcion de los elementos del sistema.

Las normas de la familia NMX-CC-9001-IMNC o la norma utilizada por la organizacion,
suministran los requisitos para los elementos de los sistemas.

Luego de seleccionar la norma a utilizar, la organizacion debe determinar los elementos
del sistema que sean aplicables, y basados en los requisitos de dicha norma la
organizacion definirA como intenta aplicar, alcanzar y controlar cada uno de los
elementos seleccionados.

En la determinacion del enfoque de la organizacion debe considerarse:

La naturaleza del negocio, la mano de obra y los recursos.

La importancia asignada a la documentacion del sistema y al aseguramiento de la
calidad.

Las distinciones entre politicas, procedimientos e instructivos de trabajo.

El medio seleccionado para el manual.
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El manual resultante debe reflejar los métodos y los medios propios de la organizacion
para satisfacer los requisitos formulados en la norma seleccionada y sus elementos del
sistema

1.5.7 DEFINICIONES

Esta seccién debe ubicarse inmediatamente después del alcance y del campo de
aplicacion. Dicha seccidon debe contener las definiciones de los términos y conceptos
qgue se utilicen unicamente dentro del manual. Las definiciones deben suministrar una
comprension completa, uniforme e inequivoca del contenido del manual. Es
recomendable el uso de referencias como por ejemplo la norma NMX-CC-9000-IMNC-
2000

1.5.8 GUIA PARA EL MANUAL

Una guia puede suministrar una descripcion de la organizacién del manual y un breve
resumen de cada una de sus secciones.

Con la ayuda de esta seccion los lectores que estan interesados solo en ciertas partes
del manual deberian ser capaces de identificar, que parte del manual puede contener la
informacion que esta buscando.

1.5.9 APENDICE PARA LA INFORMACION DE APOYO:

Por ultimo puede ser incluido un apéndice que contenga informacion de apoyo al
manual de la calidad.

ANEXO A

Estructura de Ia Documentacion del Sistema
de la Calidad

iQué se hace?
Descripcion del sisterna Politica, Objetivos

ler. Nivel . respuesta areguisitos aplicables

Informacién especificada sobre:
Quién, Cémo, Caando, Dénde, Quéy
. Por qué efectuar las actividades

R

2do. Nivel

Proporcionan detalles
técnicos sobre como
3er. Nivel Hacer el trabajo
Y registrar los
resultados
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ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacibn mundial de
organismos de estandares nacionales (organismos miembros de 1SO). El trabajo de
preparacion de los Estandares Internacionales normalmente se lleva a cabo a través de
los comités técnicos de ISC). Cada organismo miembro Interesado en una materia para
la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion
con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién
Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de estandarizacion
electrotécnica.

Los Estandares Internacionales son editados de acuerdo con las reglas establecidas en
las Directivas ISOIIEC, Parte 3.

Los Proyectos de Estandares Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos
son enviados a los organismos miembros para votacion. La publicacion como Estandar
Internacional requiere la aprobaciéon de por lo menos el 75% de los organismos
miembros requeridos para votar.

Se hace notar la posibilidad de que algunos de los elementos de este Estandar
Internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la
responsabilidad por la Identificacion de cualquiera o todos los derechos de patente.

El Estandar Internacional, ISO9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de Calidad.

Esta tercera edicion de ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion (ISO 900 1:
1994), asi como a las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta constituye la
revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que hayan utilizado los
estandares ISO 9001SO 9002:1994 e ISO 9001SO 9003:1994, pueden utilizar este
estandar Internacional excluyendo ciertos requerimientos, de acuerdo con lo establecido
en el apartado 1.2.

Esta edicién de la Norma ISO 9001 Incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se
Incluye el término 'Aseguramiento de la calidad. Esto refleja el hecho de que los
requerimientos del sistema de gestion de la calidad establecidos en esta edicion de ISO
9001, ademas del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también
aumentar la satisfaccién del cliente.

0. INTRODUCCION

0.1 GENERAL

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica
de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad
de una organizaciéon estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos

particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y
estructura de la organizacion. No es el propésito de este Estandar Internacional
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proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en
la documentacion.

Este Estandar Internacional pueden utilizarlo partes internas y externas, Incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir
los requerimientos del cliente, los reglamentarlos y los propios de la organizacion.

Los requerimientos del sistema de gestion de la calidad especificados en este Estandar
Internacional son complementarlos a aquellos para los productos. La Informacion
Identificada como 'NOTA' se presenta a modo de orientaciéon para la comprension o
clarificacion del requisito correspondiente.

En el desarrollo de este Estandar Internacional se han tornado en cuenta los principios
de gestion de la calidad planteados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

0.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Este Estandar Internacional promueve la adopcion de un enfoque de procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestiéon de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requerimientos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que Identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que
se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
Identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestiébn, puede
denominarse corno 'enfoque basado en procesos'.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos Individuales dentro del sistema de procesos, asi
como su combinacion e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestiéon de la
calidad, enfatiza la importancia de:

CALIDAD Metodologia para documentar el ISO 9000 Version 2000

a) la comprension y el cumplimiento de los requerimientos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra
en la figura 1 llustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8.
Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
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requerimientos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente.

CALIDAD Metodologia para documentar el ISO 9000 Versién 2000

a) la comprensién y el cumplimiento de los requerimientos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra
en la figura 1 llustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8.
Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requerimientos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente

MEJORAMIENTO CONTINUO DEL
SISTEMA DE GERENCIA DE CALIDAD

Clhentes Clientes

Entrada

Satisfac
cidn

Requeri
miantos

LEYENDAS
——P  Actividades que aportan valor

................. #  Flujo de informacion

Acerca de si la organizacién ha cumplido sus requerimientos. EI modelo ilustrado en la
figura 1 cubre todos los requerimientos de esta Estandar Internacional, pero no refleja
los procesos de una forma detallada.

NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia

conocida como 'Planificar-Hacer-Verificar-Actuar' (PHVA). PHVA puede describirse
brevemente como:
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Planificar:
Hacer:
Verificar:

Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requerimientos del cliente y las politicas de la organizacion.
Implementar los procesos.

Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requerimientos para el producto, e Informar sobre los
resultados.

Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
0.3 RELACION CON LA NORMA ISO 9004
Actual:

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como
un par de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido
disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse Igualmente como
documentos independientes. Aungue las dos normas tienen diferente objeto y campo de
aplicaciéon, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacibn como un par
coherente.

Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001 especifica los requerimientos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema délgestion
de la calidad para dar cumplimiento a los requerimientos del cliente.

La Norma 1SO 9004 proporciona orientacién sobre un rango mas amplio de objetivos de
un sistema de gestion de la calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la
mejora continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacién, asi corno
de su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda corno una guia para aquellas
organizaciones cuya alta gerencia desee ir mas alla de los requerimientos de la Norma
ISO 9001, persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la
intencion de que sea utilizada para efectos de certificacion o acuerdos contractuales.

0.4 COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION
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Este Estandar Internacional est4 alineado con la Norma ISO 14001:1996, para
aumentar la compatibilidad de los dos estandares para beneficio de la comunidad
usuaria.

Este Estandar Internacional no trata o Incluye requerimientos especificos a otros
sistemas de gestion, como aquellos particulares para la gestion ambiental, salud y
seguridad ocupacional, o gestion financiera. Sin embargo, este Estandar Internacional
permite a una organizacién integrar o alinear su propio sistema de gestién de la calidad
con requerimientos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una
organizacion adoptar su (5) sistema (s) de gestién existente (5) con la finalidad de
establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requerimientos de
este Estandar Internacional.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1. 1 GENERAL

Este Estandar Internacional especifica los requerimientos para un sistema de gestion de
la calidad, donde una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos
gue satisfagan los requerimientos del cliente y los reglamentarlos aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion 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 requerimientos del cliente y los entes reglamentarios
aplicables.

NOTA: En este Estandar Internacional, el término 'producto’ se aplica solamente al
producto destinado a un cliente o solicitado por él.

1.2 APLICACION

Todos los requerimientos de este Estandar Internacional son genéricos y se pretende
gue sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafo y producto
suministrado.

Cuando uno o varios requerimientos de este Estandar Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y del producto, pueden considerarse
para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con este Estandar
Internacional a menos que dichas exclusiones se limiten a los requerimientos
expresados en la clausula 7 y que dichas exclusiones no afecten la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los
requerimientos de los clientes u organismos regulatorios.
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2. REFERENCIA NORMATIVA

El siguiente documento normativo contiene disposiciones que, mediante referencias en
este texto, constituyen disposiciones de este Estandar Internacional. Para las
referencias fechadas, las subsiguientes enmiendas, o revisiones, del citado Estandar
Internacional no son aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que basen sus
acuerdos en este Estandar Internacional que Investiguen la posibilidad de aplicar la
edicion mas reciente del documento normativo citado a continuacion. Los miembros del
CEl e ISO mantienen el registro de las Estandares Internacionales vigentes.

ISO 9000: 2000, Sistemas de gestion de la calidad Fundamentos y vocabulario.
3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propdsito de este Estandar Internacional, son aplicables los términos y
definiciones dados en la Norma 150 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicion de la Norma ISO 9001 para describir
la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en
uso:

Proveedor --------------- > organizacion --------------- > cliente

El término ‘organizacion” reemplaza al término 'proveedor' que se utilizé en la Norma
ISO 9001:1994 para referirse a la unidad a la que se aplica este Estandar Internacional.
Igualmente, el término 'proveedor' reemplaza ahora al término 'subcontratista’.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término ‘producto’
éste puede significar también 'servicio'.

4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 REQUERIMIENTOS GENERALES

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requerimientos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,
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e) realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requerimientos de
este Estandar Internacional.

Cuando una organizacion opte por contratar externamente cualesquier procesos que
afecten la conformidad de producto con los requerimientos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar identificado dentro del ISO 9001 sistema de gestion de la
calidad.

NOTA: Los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad a los que se
ha hecho referencia anteriormente deberian Incluir los procesos para las actividades de
gestion, la provision de recursos, la realizacion del ISO 9001 producto y las mediciones.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 GENERAL
La documentacién del ISO 9001 sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de la politica de la calidad y objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos por esta Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacidon para asegurarse de la eficaz
planeacién, operacién y control de sus procesos, y

e) los registros requeridos para este estandar (véase 4.2.4).

NOTA 1. Cuando aparezca el término 'procedimiento documentado' dentro de este
Estandar Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido.

NOTA 2: La extension de la documentacion del ISO 9001 sistema de gestion de la
calidad puede diferir de una organizacién a otra debido a:

a) el tamafo de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del ISO 9001 personal.

Nota 3: La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo medio
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que Incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),
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b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestién de la
calidad.

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse.
Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los
requerimientos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,
c) asegurarse de que se ldentifican los cambios y el estado de revisién actual de los
documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente ldentificabas,

f) asegurarse de que se ldentifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion, y

9) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 CONTROL DE REGISTROS

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requerimientos asi como de la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables
y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

5 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA

5.1 COMPROMISO DE LA GERENCIA

La alta gerencia debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del ISO 9001 sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requerimientos

del ISO 9001 cliente como los legales y reglamentarlos,
b) estableciendo la politica de la calidad,
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c) asegurando que se establezcan los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la gerencia, y
e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta gerencia debe asegurar-se de que los requerimientos del cliente se determinan y
se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2. 1y S.
2. D).

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
La alta gerencia debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) sea adecuada para el proposito de la organizacion,

b) incluya un compromiso de cumplir con los requerimientos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad,

c) proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) sea comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) sea revisada para su continua adecuacion.

5.4 PLANTACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La alta gerencia debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, Incluyendo
agueéllos necesarios para cumplir los requerimientos para el producto (véase 7. 1 a), se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
5.4.2 PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La alta gerencia debe asegurarse de que:

a) la planeacion del sistema de gestidon de la calidad se realiza con el fin de cumplir los
“requerimientos citados en 4, 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 en éste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta gerencia debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.
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5.5.2 REPRESENTANTE DE LA GERENCIA

La alta gerencia debe designar un miembro de la gerencia quien, con independencia de
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que Incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta gerencia sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y
de cualquier necesidad de mejora, y

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

La responsabilidad del representante de la gerencia puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

La alta gerencia debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizaciéon y de que la comunicacion se efectia considerando
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 REVISION POR LA GERENCIA
5.6.1 GENERAL

La alta gerencia debe, a Intervalos planificados, revisar el sistema de gestién de la
calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revisién debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, Incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la gerencia (véase 4.2.4).
5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION
La informacion de entrada para la revision por la gerencia debe Incluir:

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del ISO 9001 cliente,

c) desempefio de los procesos y conformidad del ISO 9001 producto, d) estado de las
acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la gerencia previas,

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y 9)
recomendaciones para la mejora.
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5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revisién por la gerencia deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto en relaciébn con los requerimientos del cliente, y c) las
necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar, de manera oportuna, los recursos
necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente
su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del 1ISO 9001 cliente mediante el cumplimiento de sus
requerimientos.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERAL

El personal que desempefie labores que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacién, entrenamiento, destrezas y experiencias
apropiadas.

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION
La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad de ISO 9001 producto,

b) proporcionar capacitacion o tomar otras acciones para satisfacer estas necesidades,
c) evaluar la eficacia de las acciones efectuadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la relevancia e Importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, capacitacion, habilidades y
experiencia (Véase 4.2.4).

6.3 INFRAESTRUCTURA
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la Infraestructura necesaria

para lograr la conformidad con los requerimientos del ISO 9001 producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
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a) edificios, espacio 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 AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requerimientos del producto.

7 REALIZACION DEL I1SO 9001 PRODUCTO
7.1 PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La organizacion debe planear y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion
del producto. La plantacién de la realizacion del producto debe ser coherente con los
requerimientos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (Véase 4. |).

Durante la planeacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar,
cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requerimientos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del
mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen los requerimientos (Véase 4.2.4).

El resultado de esta planeacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.

NOTA 1: Un documento que especifica los procesos del sistema de gestién de la
calidad (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos que deben
aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede determinarse como un
plan de la calidad.

NOTA 2: La organizacion también puede aplicar los requerimientos citados en 7.3 para
el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO.

La organizacién debe determinar:
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a) los requerimientos especificados por el cliente, Incluyendo los requerimientos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requerimientos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requerimientos legales y reglamentarlos relacionadas con el producto, y

d) cualquier requerimiento adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

La organizacion debe revisar los requerimientos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizaciébn se comprometa a proporcionar un
producto (Por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion
de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requerimientos del ISO 9001 producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requerimientos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requerimientos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requerimientos,
la organizacion debe confirmar los requerimientos del cliente antes de la aceptacion.

NOTA: En algunas situaciones, tales como las ventas por Internet, no resulta practico
efectuar una revisién formal de cada pedido. En su lugar, la revisibn puede cubrir la
Informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material publicitario.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes, relativas ha:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del ISO 9001 cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 PLANEACION DEL ISO 9001 DISENO Y DESARROLLO

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del ISO 9001 producto.

Durante la planeacion del 1SO 9001 disefio y desarrollo la organizacion debe
determinar:

a) las etapas del ISO 9001 disefio y desarrollo,

132/139



b) la revision, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa del ISO 9001 disefio
y desarrollo; y e) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planeacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que
progresa el disefio y desarrollo.

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requerimientos del
ISO 9001 producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada
deben incluir:

a) los requerimientos funcionales y de desempefio,

b) los requerimientos legales y reglamentarlos aplicables,

c¢) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requerimientos
deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del ISO 9001 disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera
gue permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requerimientos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del
ISO 9001 servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y especificar
las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

7.3.4 REVISION DEL 1SO 9001 DISENO Y DESARROLLO

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del ISO 9001 disefio
y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3. 1) para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los

requerimientos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
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Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion necesaria
(Véase 4.2.4).

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurarse de que los resultados del 1SO 9001 disefio y desarrollo cumplen los
requerimientos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accibn que sea necesaria
(Véase 4.2.4).

7.3.6 VALIDACION DEL ISO 9001 DISENO Y DESARROLLO

Se debe realizar la validacion del ISO 9001 disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3. 1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requerimientos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega
o la implementacion del ISO 9001 producto. Deben mantenerse registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accidn que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo deben
incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requerimientos de compra especificados. El tipo y alcance del ISO 9001 control aplicado
al proveedor y al producto adquirido debe depender del ISO 9001 impacto del ISO 9001
producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar a los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requerimientos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-
evaluacion. Deben mantenerse registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).
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7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

La Informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) requerimientos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) requerimientos para la calificaciéon del personal, y
c) requerimientos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requerimientos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

La organizacion debe establecer e implementar la inspecciébn u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple con los
requerimientos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizaciébn debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion
del producto.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacion 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 necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccién y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las
deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.
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La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados. La organizacion debe establecer las disposiciones para estos
procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos,
b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requerimientos de los registros (Véase 4.2.4), y

e) la revalidacion.

7.5.3 IDENTIFICACION Y SEGUIMIENTO

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requerimientos de seguimiento y medicion.

Cuando el seguimiento sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la
identificacion Unica del producto (Véase 4.2.4).

NOTA: En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para
mantener la identificacion y el seguimiento.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar y proteger.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requerimientos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
Iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA: Véanse las Normas ISO 100121 e ISO 10012-2 a modo de orientacion.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERAL

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién,
analisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

e) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacion.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requerimientos por parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
8.2.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) les conforme con las disposiciones planificadas (Véase 7.1), con los requerimientos
de esta Estandar Internacional y con los requerimientos del sistema de gestion de
calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de la auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacidon de las auditorias
deben asegurar la objetividad e ISO 9001 parcialidad del proceso de auditoria.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo. Deben definirse, en un proceso
documentado, las responsabilidades y requerimientos para planear y conducir
auditorias, para Informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).

La gerencia responsable del area que esté siendo 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 la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (Véase 8.5.2).

NOTA: Véanse las Normas 1S010011-1,15010011-2, ISO 100II-3 como gula.
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La organizacion debe aplicar métodos adecuados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad de aquellos
procesos necesarios para cumplir con los requerimientos del cliente. Estos métodos
deben demostrar la habilidad de los procesos para alcanzar resultados planeados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados deben tomarse correcciones y
acciones correctivas, segun convenga, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

La organizacion debe medir y dar un seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplan los requerimientos para el producto. Esto debe realizarse
en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas (Véase 7.I).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién. Los
registros deben indicar la autoridad responsable para liberar el producto (véase 4.2.4).
La liberacién del producto y la prestacion del servicio no debe llevarse a cabo hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (Véase 7. 1), a
menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando
corresponda, por el cliente.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requerimientos se Identifica y controla para prevenir su uso o entrega no Intencional.
Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
ISO 9001 producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o méas de las
siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacibn o aceptacion bajo concesiéon por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente,

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion subsecuente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando el producto no conforme se ha corregido, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requerimientos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la organizacién debe tomar las acciones apropiadas respecto a los
efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizaciéon debe determinar, recolectar y analizar datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la efectividad del ISO 9001 sistema de gestion de la calidad y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del ISO 9001 sistema
de gestion de la calidad. Esto incluye los datos generados del ISO 9001 resultado y
medicién de cualesquier otras fuentes pertinentes,
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El andlisis de los datos debe proporcionar informacion relacionada con:

a) la satisfaccion del cliente (véase S. 2.1),

b) la conformidad con los requerimientos del producto (véase 7.2.1),

e) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, Incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y d) los proveedores.

8.5 MEJORA
8.5.1 MEJORA CONTINUA

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la 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 gerencia.

8.5.2 ACCION CORRECTIVO

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas
a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requerimientos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes)

b) Determinar las causas de las no conformidades,

c) valuar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y f) revisar las
acciones" correctivas tomadas.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

La organizacion debe determinar las acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben
ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requerimientos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades, €)
determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y revisar las acciones
preventivas tomadas.
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