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Introduccion

El tema de la calidad cobra especial relevancia en el mundo del
siglo XXIl. Hoy existen ciudadanos mejor informados vy
consumidores inteligentes, conscientes de sus derechos, con
mas instancias de participacién y con mas poder para criticar la
accion publica. La cultura de la calidad y el servicio al cliente es
un imperativo para poder atender las exigentes demandas vy
crecientes necesidades de la poblacién y consumidores.

En este sentido, la calidad se entiende como el cumplimiento de
estandares que aseguren la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente o usuario del servicio. La calidad
requerida la determina el usuario o el destinatario del servicio.
Se basa en la experiencia real del consumidor con el servicio,
medida contra sus requisitos que pueden estar definidos o ser
tacitos, ser conscientes o sélo percibidos. Asi mismo, la calidad
es una ruta hacia la productividad mas eficiente en costo y en
logro de los resultados de las compafias. Depende
permanentemente de la innovaciéon y el mejoramiento continuo
de las organizaciones.

Un efecto de Ilo anterior, es que en nuestro entorno
continuamente se presenten cambios. La velocidad exponencial
con que nacen, compiten y mueren nuestras ideas, ha llevado a
plantear la necesidad de gestionar las organizaciones de forma
muy distinta a como histéricamente se efectuaba hasta hace muy
poco tiempo. Consecuencia de lo anterior es la necesidad de
lograr que el personal que conforma a las organizaciones, acepte
invertir todo su talento en la organizacién, con un alto nivel de
participacion 'y requiriendo de la alta direcciobn una
correspondencia hacia ese esfuerzo. En esta linea han surgido
una serie de modelos de gestion de la calidad que reconocen el
valor del conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y
hacerlo operativo o valido para las organizaciones y la sociedad.

Desde principios de los afos setentas las organizaciones se
vieron sujetas a la necesidad de satisfacer los requisitos de
multiples programas de gestion de la calidad que empezaban a
gestarse en todos Ilos sectores industriales. Estos eran
programas que habian sido establecidos en distintos sectores
econémicos, entre ellos el militar, como en el caso de los paises
de la OTAN.

Todos ellos contaban con un elevado grado de semejanza en los
detalles de sus requisitos, si bien diferian considerablemente en
la presentacion y secuencia de dichos requisitos. Durante
aquella década, se cay6 en la cuenta de que tal rivalidad entre
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los diversos programas no era conveniente. En consecuencia,
varios paises establecieron normas nacionales de sistemas de
gestion de la calidad armonizadas, como por ejemplo, las normas
BS 5750 del Reino Unido y las CSA Z 299 de Canada.

Dada la amplia difusién que estos sistemas estaban adquiriendo
se vio la conveniencia de establecer una Norma Internacional,
con el cometido de constituir normas genéricas y de aplicacién
universal.

Dentro del ambito inmobiliario también se presenta la condicidn
de cumplir con los requerimientos de los clientes, mas aun, la
rapidez de respuesta es un requerimiento adicional al de
eficacia. Este es un ambiente en el que se deben de tomar
decisiones de negocio oportunas para lograr la meta de los
diferentes actores que intervienen en el sector como son: el
promotor o desarrollador que busca vender o colocar su
produccién inmobiliaria lo mas pronto posible para asi recuperar
su inversién; las instituciones financieras que buscan elevar la
rentabilidad de sus recursos con base en la oportunidad de los
créditos y finalmente el consumidor que también presenta sus
necesidades a satisfacer con un producto que le permita
efectivamente acceder a la adquisicién de una vivienda via
financiamiento.

Como consecuencia de la preocupacion de convertir al aparato
burocratico en un ente mas eficiente, dentro del gobierno de
Vicente Fox, se instrumentaron varias acciones, entre ellas la
instruccién de buscar la Certificacion ISO 9001. Hoy en dia ya
son varias dependencias las que cuentan con este certificado en
algunos de sus procesos y actividades entre ellas podemos
mencionar a la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, de
Nacional Financiera, la Comisiéon Federal de Electricidad y el
INFONAVIT.

También como parte de este esfuerzo y con la intencion de dar
mayor claridad a la gestion gubernativa se emitié el 30 de
diciembre de 2002 la “Ley de Transparencia y de Fomento a la
Competencia en el Crédito Garantizado' la cual en conjunto con
las “Reglas de Caracter General Relativas a la Autorizacion
como Perito Valuador de Inmuebles Objeto de Créditos
Garantizados a la Vivienda” emitidas por la Sociedad Hipotecaria
Federal el 30 de junio de 2003, establecian la nueva forma de
operar los avaluos de los bienes inmuebles garantia de los
créditos.

Esta Ley tiene por objeto regular las actividades y servicios financieros para el otorgamiento de Crédito Garantizado, para la
adquisicion, construccion, remodelacion o refinanciamiento destinado a la vivienda con la finalidad de asegurar la transparencia en
su otorgamiento y fomentar la competencia.

Pagina 6 de 105



ARQ. GILBERTO ALDO DOMINGUEZ GARCIA

Al estar INFONAVIT vinculado en su actividad con la Sociedad
Hipotecaria Federal extenderia implicitamente sus
requerimientos y compromisos adquiridos con su certificacion
ISO 9001 hacia el sector hipotecario y especificamente a todo el
proceso de la actividad valuatoria de las garantias inmobiliarias.

Ante este marco naci6é la inquietud y la necesidad de instalar
sistemas de calidad que permitan obtener el certificado 1ISO 9001
a las oficinas de valuacion (unidades de valuacién) que son las
que proveen el servicios al INFONAVIT y a todos los clientes en
lo general como un alternativa de captar cada vez mas
participacién del mercado y consumidores de avaluos.

La instrumentacion del sistema de gestion de la calidad se
establecerd en este trabajo de la siguiente manera:
Primeramente se mencionaran los antecedentes del tema vy
como se ha adecuado en las industrias mexicanas,
posteriormente se establecerd la justificacién y el porque
establecer un sistema de calidad ISO 9001 lo cual nos servira de
base para realizar el planteamiento del problema. Y
posteriormente el Planteamiento de la tesina.

En el cuerpo de todo el sistema de calidad se mencionaran la
norma internacional y sus elementos que la componen y como se
articulan estas para implementarlas en una unidad de valuacion.

Finalmente y una vez instalado el sistema de gestion de calidad,
se expondran los procedimientos a seguir cuando se presentan
fallas o errores en el proceso valuatorio y/o del servicio. Para
concluir de esta manera con el planteamiento de Ilas
recomendaciones y conclusiones.
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Antecedentes

El nacimiento de una normativa internacional sobre la gestién de
la calidad se produjo durante la Il Guerra Mundial y su origen y
aplicacion tiene lugar dentro de la industria armamentistica
(balas y proyectiles). Durante este periodo la fuerza laboral de
los paises industrializados se encontraban en los frentes de
batalla, por lo que fue necesario sustituir a esos trabajadores
con mano de obra femenina local o bien buscar mercados
laborales en otros paises. En este caso se presentaba el
problema de que con otra tecnologia y recursos humanos se
deberia de lograr que la produccion fuese igual que la que se
hacia en los paises de origen, es decir las manufacturas
realizadas en México, por ejemplo, deberia ser idénticas a las
producidas en Estados Unidos y satisfacer perfectamente los
requerimientos.

El posterior desarrollo de esta cultura de la calidad se produce
en las experiencias del Japén ocupado y "recuperado" por
Estados Unidos de Norteamérica. Y su gran manifestacion va a
producirse durante la década de los 80’s por los requerimientos
de uniformizar diferentes especificaciones existentes hasta
entonces en diversos sectores, principalmente en los de defensa,
aerospacial y automotriz.?

Principalmente, las fabricas armamentisticas exigian a sus
proveedores el cumplimiento de un conjunto de requisitos en su
funcionamiento que garantizara la obtencion de un buen producto
final; como consecuencia de esta diversidad de normas
numerosos suministradores se vieron obligados a mantener
varios sistemas de gestion simultaneamente y a sufrir auditorias
por empresas distintas, lo que provocaba problemas de
organizacion y documentacién duplicada.

Fue asi que surgidé la necesidad de contar con estandares de
produccién que cumplieran con indicadores minimos de calidad
en su produccién, que se vieron reflejados en la creacidén de las
normas ISO 9000 que impone a las empresas la obligacién de
documentar sus procesos. Los sistemas de calidad, garantizan
que todos los empleados conozcan y sigan los lineamientos de
los documentos. Que el sistema de calidad sea continuamente
vigilado y revisado por medio de auditorias internas o externas y
por ultimo que se proceda efectivamente a la realizacién de los
cambios necesarios.

¢, Pero que significa ISO? Son las siglas buscadas en inglés para
la Organizacién Internacional de Estandarizacién, estas siglas se

2 . EL COMIENZO DE LA CULTURA DE CALIDAD: FINALES DE LOS 80. EL PRINCIPIO DE LA APLICACION DE LAS
NORMAS ISO. Revista Complutense de Educacion Vol. 16 Num. 1 (2005) 57-93.
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derivan del termino griego /SOS, que significa igual. La
organizacion fue fundada en Ginebra, Suiza en 1946.

Por su parte la Serie ISO 9000° es un conjunto de normas que, a
diferencia de otras, en lugar de referirse al producto (su
especificacion, método de ensayo, método de muestreo, etc.) se
refieren a la forma de llevar a cabo la Gestién de la Calidad y al
montaje de los correspondientes Sistemas de la Calidad y Mejora
Continua en una organizacién. El documento con las normas ISO
9000 se publicdé por primera vez en 1987 y consiste en realidad
en cinco normas relacionadas entre si, numeradas de la
siguiente manera:( 8402, 9000, 9001, 9004, 9011) para el
aseguramiento de la calidad

Esta organizacion internacional estad formada por los organismos
de normalizacion de mas de 130 paises del mundo. Los
organismos de normalizaciéon de cada pais producen normas que
se obtienen por consenso en reuniones donde asisten
representantes de la industria y de organismos estatales. De la
misma manera, las Normas ISO se obtienen por consenso entre
los representantes de los organismos de normalizacion enviados
por cada pais. Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser
el Sistema de la Calidad de una empresa, sino que fija requisitos
minimos que deben cumplir los sistemas de la calidad.

Cuando las empresas desean demostrar que tienen un sistema
de Gestién de Calidad y que este cumple con lo requisitos
establecidos en las Normas ISO 9000, pueden solicitar la
certificaciéon, que es llevada a cabo por organismos acreditados
para este propésito, los cuales verifican a través de una
auditoria el cumplimiento y efectividad del sistema.

La certificacion que se otorga no es para los productos sino para
los procesos que generan los productos o servicios, por lo tanto,
la certificacion puede ser obtenida para procesos de
determinadas lineas de productos o0 servicios y no
necesariamente para toda la empresa.

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio,
en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces. La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de
los sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.  La Norma ISO 9001
especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion, y
su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO. (ISO 9000:2000). COMITE EUROPEO DE NORMALIZACION SECRETARIA CENTRAL: Rue de Stassart,
36 B-1050 Bruxelles
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Las normas de certificacion 1ISO 9000 han pasado por una etapa
de evolucién, que en el ano 2000 les ha llevado a proponer un
modelo que podriamos llamar de la Sociedad de los Servicios
(Informacién y del Conocimiento) frente a la propuesta de 1994,
que era un modelo, que se adaptaba méas a la Sociedad
Industrial y a las organizaciones empresariales de los sectores
manufacturero e industrial. El nuevo modelo 9000:2000 ha sido
la respuesta a las nuevas demandas de las organizaciones y
empresas del sector de servicios de la actual Sociedad del
Conocimiento. El resultado ha sido una propuesta mas abierta y
flexible que puede adaptarse a diferentes escenarios
organizativos porque permite definir el marco genérico teniendo
en cuenta las distintas instituciones o empresas, asi como, la
actividad y sector productivo al que se dedica.

La revisién de las normas ISO 9001:2000 se ha basado en ocho
principios de gestién de la calidad que reflejan las mejores
practicas de gestion y fueron preparados como directrices por
los expertos internacionales en calidad que han participado en la
preparacion de las nuevas normas. Estos ocho principios son*:
— Organizacién enfocada al cliente
— Liderazgo
— Participacién del personal
— Enfoque basado en procesos
— Enfoque de sistema para la gestidon
— Mejora continua
— Enfoque basado en hechos para la toma de decision
— Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Estos ocho principios se veran a mayor detalle en el
capitulo correspondiente al Planteamiento del Problema

En resumen se podria decir que de la revision y actualizacién de
las normas, se tiene que en la Norma ISO 9000:2000 se abordan
los sistemas de gestion de la calidad: fundamentos y vocabulario
comprendiendo la norma ISO 8402 sobre vocabulario y parte de
la anterior norma ISO 9000-1:1994 que trata sobre las directrices
para la implantacion de sistemas.

Por su parte la Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la
calidad: requisitos, identifica los requisitos basicos del sistema
de Gestidén de la Calidad que resultan necesarios para garantizar

4Otros aspectos reseinables de la edicion de la ISO 9000/2000, son los relativos a:

— La Alta Direccion: se enfatiza el papel desempenado por los altos directivos de la empresa y
la determinacidén de objetivos mensurables en todas las funciones y niveles de la organizacidn.
— La mejora continua: cualquier organizacién que opte por la certificacion, ha de disponer de
un sistema de mejora continua de la gestion de la calidad.

— La satisfaccién del cliente: se requiere llevar a cabo un seguimiento de la satisfaccion del
cliente para valorar el sistema de calidad de la empresa.

— La comunicacion interna: la organizacion ha de sistematizar sus actividades de comunicaciéon
interna y contrastar su efectividad.

— La interaccion entre procesos: se han de definir los procesos y su interrelacion.

e —
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que la organizacion cumpla con determinados requerimientos y
ademas posea prueba de ese cumplimiento, es decir se centra
en proporcionar un producto satisfactorio a los clientes.

La Norma ISO 9004 Sistemas de gestiobn de la calidad -
Directrices para la mejora del desempeio va dirigida a una
mejora del rendimiento y a la satisfaccién de todas las partes
interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal,
los accionistas, los proveedores y la comunidad. La norma ISO
9004 va mas alla de los requisitos basicos de la Norma ISO 9001
y persigue la mejora de la organizacién en si misma y la
busqueda de la excelencia.

La Norma ISO 19011 Directrices para la auditoria ambiental y de
la calidad, habla de las directrices para los fundamentos vy
realizacion de las auditorias asi como para la gestion de los
programas de auditoria y la calificacién de los auditores. Se
refiere tanto a los Sistemas de Gestion de la Calidad como a los
de Gestion Ambiental.

A continuacion se presenta un esquema de cémo se han simplificado
estas normas:

1994 2000
150 DIRECTRICES
9000-1 PARASELECCION Y USO o™ sec-
b £ 3000 | FUNDAMENTOS ¥
150
S VOCABULARID

VOCABULARID
50 .
9.gn‘_‘ p  GESTION DE LA CALIBAD: 5GC
DIRECTRICES {4 PARTES) | 150 - AR
004-2 f ' 2004 & EJOR DEPI.I:EEEI PERD
9004-3
L_9004-4 |
9001 1), ascouramentone | 150 " gg0-
I Lk CALIDALD: 3 MODELOS 2001 o -

150
10011-1 AUOITORLA DE LA >
P CALDAD: 3FARTES L 150 | AUDITORIAS DE LACALIDAD
10011-2 g { 19011 | Y AMBIENTALES

16011-3

AUDITORIAS AMBIENTALES

150 15! 150
14010 1401 ¢ 14012
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Justificacion
Porque Implementar Un Sistema De Calidad

Muchas empresas en varios sectores de la produccién han
adoptado definitivamente lo que se llama el enfoque tactico al
buscar implementar el sistema [ISO 9001:2000 en sus empresas.
Esto implica que el fin es s6lo obtener su certificado de calidad y
para ello la organizacion se vale de todos los medios posibles,
como delegar toda la tarea al consultor y s6lo al responsable de
calidad. Como resultado la Direccion ni otros niveles de la
organizacion se involucran, se crea documentacion excesiva y
sin que agregue valor a los productos.

Para algunas empresas, el sistema de gestion de la calidad,
aprueba la auditoria de certificacion y la Direccién consigue el
objetivo de lograr el certificado viendo a éste, mas bien como un
tramite adicional o un engorroso requisito de los clientes o del
Sector Oficial para poder seguir en el mercado, cuando en
realidad es una herramienta muy poderosa para ordenar y
mejorase intrinsecamente en un esfuerzo continuo y no
intermitente que debe de permear incluso a nivel personal. Cémo
puedo hablar de ser una organizacion o persona de calidad si
incumplo con compromisos, llego tarde, presento mi trabajo lleno
de errores, o vivo persistentemente en la cultura del desorden y
del desperdicio. La congruencia es vital

Cuando se instrumenta y se le da seguimiento al Sistema de
Gestion de Calidad, una organizacién obtiene:

- lograr procesos mas eficientes optimizando recursos.

- reducir los reprocesos y desperdicios durante la produccién
a través de la prevencién de errores.

- lograr asi, una eficiente utilizacién del personal, maquinas
y materiales, con la consecuente reduccidén de costos.

- controlar todas las etapas de produccién.

- proveer productos y servicios que cumplan
consistentemente con los requisitos del cliente, logrando su
satisfaccion.

- disminuir las quejas de los clientes.

- incrementar la fidelidad de los clientes.

- mejorar con este modo la imagen y confianza del mercado,
lo cual aumenta el valor de sus productos.

- en definitiva, mejorar la productividad y por tanto su
competitividad.

- asegurar e incrementa las ventas.

- asegurar la permanencia en el mercado.

- crear un clima de confianza, entre Cliente-Proveedor.

- lograr reconocimiento de la sociedad, incluyendo clientes y
proveedores.
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- incrementar la confianza en el cumplimiento de los
requisitos para la calidad.

- estar a la vanguardia mundial.

- facilitar la toma de decisiones a todos los niveles.

- favorecer el bienestar del personal.

- renovar y revitalizar la organizacion.

La certificacion en el 1ISO 9001: 2000, constituye un elemento
diferenciador en el mercado, porque a través de ¢él, las
organizaciones y empresas transmiten a sus clientes Ila
confianza necesaria sobre el desempeno y la eficacia de sus
procesos y permite la comercializacion con Optimos niveles de
rentabilidad.

Tal vez esto sea muy claro en el sector manufacturero, pero
también se presenta en el sector de los servicios. Durante el
gobierno de Vicente Fox se inicio un programa de certificacidon
en ISO 9001: 2000 de varias dependencias y entidades de
gobierno. Situacién que ha llevado a los proveedores de este
sector, a la iniciativa privada, a ajustarse a estos
requerimientos. Dependencias como el INFONAVIT, que ya
cuentan con su certificado 1SO, nos obliga a que exijan a que
sus agentes de la produccién obtengan también su certificado.

En el otorgamiento de los créditos garantizados a la vivienda,
este certificado 1SO, cobra relevante importancia cuando se trata
del patrimonio tanto de los solicitantes del crédito como de los
fondeadores de los recursos financieros, cuando las
caracteristicas y el valor de la garantia deben de estar
perfectamente establecido y valorizadas.

Parte indispensable de este proceso de crédito es el avaluo del
inmueble, el cual realizan las unidades de valuacion. Avalto que
debe brindar tanto la certeza de que el inmueble es garantia y
definir el valor del mismo. Establecer un Sistema de Gestién de
la Calidad en las unidades de valuacién se convierte en un
elemento que brindara confianza a todos los agentes que
intervienen en este proceso.

El estandarizar los procesos valuatorios, para cumplir con los
requisitos de los clientes, en cuanto a las caracteristicas que
debe de reunir el avaltuo, la sustentabilidad y veracidad del
documento, la autenticidad y confiabilidad de las fuentes de los
datos, la oportunidad en al entrega del servicio, son parte de los
procesos que se automatizan al establecer Sistemas de Gestion
de Calidad en las Unidades de Valuacién.
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Planteamiento Del Problema

La implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en
una Unidad de Valuacion.

La calidad en el ambito de las empresas de servicio se ha
definido, de acuerdo con el pensamiento clasico en los negocios
dentro de la administracion de la calidad total (Total Quality
Management, TQM por sus siglas en inglés), como “un grado
predecible de uniformidad y confiabilidad a bajo costo vy
adecuado al mercado (Edwards Deming). También como
caracteristicas que el usuario reconoce como benéficas, es
decir, caracteristicas de adecuacion al uso que pueden
reconocerse en un servicio. (Joseph M. Juran). De igual forma se
considera que calidad es el cumplimiento de requisitos donde el
estandar es cero defectos (Philip B. Crosby) o también; como el
valor inverso de la pérdida que un servicio causa a la sociedad
después de haber sido proporcionado (Genichi Taguchi).

La administraciéon por calidad total (TQM) o administracién para
la mejora continua, constituye un enfoque de trabajo que orienta
los esfuerzos de todos los integrantes de una organizacidn
empresarial para que quieran, sepan y puedan mejorar sus
procesos de trabajo y asi garanticen que los resultados
cumpliran y rebasaran las expectativas de sus clientes o
usuarios. De ahi que la formacién, capacitacion y entrenamiento
de los recursos humanos de toda la organizacion, sea una de las
bases que sostienen la posibilidad de la mejora continua y el
enfoque y orientacién del trabajo desde el punto de vista del
cliente.

La calidad tiene entonces dos componentes. Uno técnico,
formado por las especificaciones, normas, estandares,
procedimientos, organizacién, etc., y otro humano, consistente
en la calidad y calidez en las relaciones interpersonales vy
enfoque al “cliente” o la orientacion de la organizacién hacia la
satisfaccién de las necesidades de quien recibe el servicio, para
hacer realidad sus expectativas. De manera operativa, una
organizacion que proporcione servicios de calidad debe
funcionar con eficacia; esto es, realizar las acciones, procesos y
tareas que sean las necesarias y correctas, las que tengan
pertinencia para el usuario para quien van dirigidos los objetivos
del servicio.

Asi también, estas acciones deben ser realizadas correctamente
y sin desgaste humano o sea con eficiencia, ya que en algunas
organizaciones se realizan acciones correctas de manera
incorrecta, o se realizan de manera correcta acciones

Pagina 14 de 105



ARQ. GILBERTO ALDO DOMINGUEZ GARCIA

incorrectas o innecesarias y que no agregan valor al producto o
servicio y aunque se cumplan con las especificaciones, los
reglamentos y procedimientos, no se puede decir que se trata de
administracion de calidad. Dicho en otros términos, una
administracion que funcione de acuerdo con las normas vy
especificaciones no garantiza ser de calidad, puesto que pueden
existir duplicacién de funciones, etapas y procesos innecesarios,
desperdicios, reelaboraciones, tener que realizar diagnéstico y
costos por procesos ineficientes tales como “volver a hacer las
cosas porque fueron mal hechas la primera vez” (Crosby), por lo
que también se ha definido a la calidad como hacer bien las
cosas y desde la primera vez.

En los péarrafos siguientes, se menciona como se gestiona la
calidad y la forma que influyen nuestras vidas y en la sociedad.
Se pueden obtener muy interesantes conclusiones de los ocho
principios de la Gestién de la Calidad e incluso aplicarlos a la
vida diaria.

Principios de la Gestion de la Calidad.

1.- Organizacién enfocada al cliente

2.- Liderazgo

3.- Participacion de todo el personal

4.- Enfoque a procesos

5.- Enfoque del sistema hacia la gestién

6.- La mejora continua

7.- Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

8.- Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores

Principio 1 - Vision orientaciéon hacia el consumidor

Las organizaciones, dependen de sus consumidores, y por €so
debe de entender las necesidades presentes y futuras de los
consumidores. Deben de adaptarse a las necesidades e incluso
sobrepasar las expectativas de los consumidores.

Todo en la organizacion, esta orientado hacia el consumidor. La
norma ISO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de que las
empresas, dependen de la aceptacion y consumo de sus
productos por parte de los consumidores. Esta necesidad da
origen al principio de la orientacion hacia el consumidor de toda
la actividad productiva de la empresa u organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccién del consumidor, cubrir sus
necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio, el
consumidor se identificara con la organizacién y estara
predispuesto a mantener su nivel de implicacion hacia la
organizacion.
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Esta, es el punto més importante de la norma, es el motivo de su
origen. El resto de principios, lo unico que hacen es intentar
satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicacién
del resto de los puntos. Cumpliendo los demas principios, es
posible cumplir este primer principio de visién orientada hacia el
consumidor. Por tanto debemos de esforzarnos en su préactica y
aplicacion.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos e miembros de la
organizacion estan siempre muy préximos al Optimo. Es
necesario mejorar la calidad del producto con otros
procedimientos. Como mejorar la organizacion. Mejorando vy
consolidando los aspectos sociales de la organizacién, se
consigue una mayor calidad final del producto. De modo que se
cubran las necesidades y expectativas presentes y futuras del
consumidor en un proceso de mejora continua del
funcionamiento de la organizacion y sus resultados

Principio 2 - El liderazgo

Los lideres, establecen la unidad de propdsito y direcciéon de la
organizacion. Ellos pueden crear y mantener el desarrollo interno
en el que los integrantes de la organizacion se vean totalmente
involucrados en alcanzar los objetivos de la misma. Desarrollar y
entender las necesidades y expectativas de los consumidores.
Asegurarse de que los objetivos de la organizacion estan
enlazados con las necesidades y expectativas de los
consumidores. La comunicacion de las necesidades vy
expectativas de los consumidores a través de toda Ia
organizacion

Midiendo la satisfaccién del cliente, y actuando en funcién de los
resultados.

Los lideres, son los encargados de movilizar y encauzar los
esfuerzos de la organizacion. Deben de ser un ejemplo para el
resto de los miembros de la organizacién. Idean y desarrollan el
plan estratégico de la empresa. Y tienen la obligacién de
transmitir su impulso al resto de la organizacion.

El lider, ha de tener los suficientes conocimientos técnicos,
informacién de calidad y experiencia, Para que sus acciones
conduzcan al éxito. Mandar, por derecho legal, no convierte en
lider. Al lider se le sigue, porque entiende y es modelo y
referente. El lider puede exigir, pero no mandar. Por imitacién o
deseo de agradar al lider, al que todos respetan, sus decisiones
no son cuestionadas.
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Son muchas las capacidades de las que deberia de estar dotado
un lider. En la empresa, ha de ser imaginativo, diligente,
esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organizacion. Y
ser capaz de no solo tomar decisiones acertadamente. Ha de
saber involucrar al resto del grupo en la consecuciéon de los
objetivos, y ser acatado su mandato y  direccién.

A los japoneses, se los prepara para que ejerzan el liderazgo de
Su grupo, pero curiosamente, dejan que otro lleve la iniciativa si
tiene razén, lo considera natural y no le ofende al orgullo. Por
nuestra tradicion clasica, hemos de decir que griegos y romanos,
pensaban que el culmen de la sabiduria y conocimiento, era
saber imponerse a los demas, se tuviese o no razon. Diferentes
filosofias y formas de concepcién.

Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables, en
un proceso de mejora continua. Hay metas téacticas, a corto
plazo, y objetivos estratégicos a conseguir mediante una politica
a largo plazo. La mejora, ha de ser progresiva, y centrada en
objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a ambito
de la mejora. Es dificil mejorar muchas cosas a la vez, porque no
se puede saber cual es el resultado individual de cada cambio.
El estudio de la economia, estd basada en la clausula de
"Ceteris Paribus", por el que los modelos matematicos de
economia y empresa se estudian modificando o estudiando una
sola variable de la ecuacion manteniendo los valores del resto
del sistema de ecuaciones.

El ejemplo, “propio”, motiva a los subordinados o conseguir las
metas impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espiritu de
grupo con aficiones o intereses que todos compartan. Ayuda a
conseguir las metas, mejora la cooperacion las relaciones del
grupo, y el bienestar general de la organizacién.

Para que la organizacion funcione correctamente, ha de disponer
de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y
produccién. El personal en el ambito de sus funciones, ha de
proveer los recursos necesarios para alcanzar los objetivos.
Estos han de actuar libremente para resolver los problemas que
surjan en el desempeno de su labor. En el ambito de su
responsabilidad, el personal goza de libertad tactica -en el
momento- para realizar su tarea. Mayores niveles de
responsabilidad, permiten mayores grados de libertad para
actuar y administrar recursos dentro del plan general.

Principio 3 - La involucracion de la gente
La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organizacion,

y su completo desarrollo, permite que sus habilidades, sean
usadas en beneficio de la organizacion. Los integrantes de la
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organizacion, consumidores, trabajadores, mandos, proveedores,
distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes
de transporte, comunicaciones, etc., son los elementos que
constituyen la organizacién. EIl desarrollo completo de sus
potencialidades permite aprovechar al maximo las habilidades
para conseguir los objetivos de la organizacion, y la excelencia
de la calidad.

El interés y la involucracién en el trabajo del equipo, produce
una implicacién de los miembros de la organizacion en cumplir
las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de
satisfaccién personal, mediante la satisfaccién del grupo. Las
tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si
no se estuviese implicado en la consecucion de los objetivos de
la organizacion. El desinterés y falta de involucracion, produce
peores resultados finales.

La implicacién entre los miembros del grupo, aumenta la
capacidad total de los individuos. Las habilidades personales,
son potenciadas mediante la actividad en grupo, consiguiendo
mejores resultados que la mera suma de las capacidades de las
partes. La involucracién de la gente, conduce a que se entienda
la importancia de su contribucién y papel dentro de la
organizacion.

Los miembros de la organizacién, son fundamentales, pues
componen la propia organizacion. Todos los miembros, han de
estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen
con claridad el ambito de su nivel, lugar y medida de actuacion,
y estan motivados para ejecutar por iniciativa propia las
funciones propias de su tarea.

Es importante explicar que los japoneses, son educados muy
severamente en la cultura del deber. EI individuo, no es
importante. Lo importante, es el grupo, la familia, la aldea, el
clan, los antepasados, la organizacién.

El personal tiene la capacidad de autoevaluarse, e intentar
mejorar los aspectos necesarios relacionados con su tarea que
no son satisfactorios, logrando los objetivos, mediante un
proceso de mejora continua de los aspectos no satisfactorios. La
gente ha de aceptar su parte en el problema y su
responsabilidad en resolverlo.

Hay que asumir la propia responsabilidad e iniciativa en la
necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su
actividad. Para ello, hay que afrontar la realidad de los hechos y
poner el maximo interés en resolverlos. El personal, evalua su
rendimiento contra sus metas y objetivos personales, dentro del
desarrollo del plan de objetivos y metas globales de la empresa.
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La motivacién, implicacién y deseo de mejora, tiene como
consecuencia, que el individuo por aficién y entretenimiento.
Busque la manera de mejorar el rendimiento de su tarea,
adquiriendo conocimientos, experiencia y habilidades técnicas.
Ha de intercambiar libremente conocimiento y experiencia

Ha de transmitir sus experiencias al resto de miembros de la
organizacion. Esto mejora las capacidades de los miembros para
evaluar y mejorar su tarea. Sigue el principio, de flujo de toda la
informacién a través de los miembros de la organizacion. Debe
de haber mecanismos para que los miembros puedan
intercambiar sus experiencias sobre la marcha de su proceso.
Siguiendo el principio de la realidad de los hechos, y de flujo de
la informacion, no debe de existir traba para que se resuelvan
los problemas siguiendo los mismos principios.

Principio 4 - Aproximacién a los procesos

Un resultado deseado, se alcanza con mas eficiencia cuando sus
actividades y recursos relacionados, son manejados como
procesos. El enfoque orientado hacia los procesos, permite una
rapida y sencilla identificacion de los problemas, asi como la
rapida resolucion de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el
resto de procesos que funcionan de manera correcta. Lo que
repercute positivamente en las capacidades de la organizacién, y
su capacidad para adaptarse el exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar y mas
econémico de mantener en correcto funcionamiento. Tiene la
ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de procesos.
Es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la
cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea
afectado de forma negativa por la transformacion.

La modificacion o cambio de un proceso, no conlleva la
modificacién o cambio del resto de los procesos cuyo
funcionamiento estructura y gestion permanecen iguales. Por lo
que todos los procesos, han de cumplir con las expectativas y
necesidades del resto de procesos. La responsabilidad de la
mejora del proceso, corresponde a los integrantes del proceso,
con la ayuda de toda la organizacion.

Se supone que los recursos técnicos son completamente
eficaces y eficientes. Se dispone de los recursos y
conocimientos técnicos mas adecuados. Muy dificil o costosos de
mejorar, por lo que para mejorar el producto, es mejor mejorar
otros aspectos de la organizacién, como las relaciones entre los
miembros de la organizacién.
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Una mejora tecnoldbgica, produce resultados exponenciales.
Mientras que una mejora de la organizacién, sigue una pauta
directamente proporcional. Las mejoras tecnoldgicas, producen
resultados inmediatos. Mientras que la mejora de Ila
organizacion, produce resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente se debe
mejorar la tecnologia cuando resulte rentable, pues los
beneficios son inmediatos. Mejorar la organizacién en el resto de
los casos, produce una aumento constante y predecible de la
calidad final. La maxima calidad se obtiene con la unién de las
mejoras tecnolégicas y el buen funcionamiento de Ila
organizacion.

El enfoque adecuado de los procesos clave, permite obtener
ventajas, al adecuar solo los procesos que requieran ser
modificados para aprovechar las oportunidades, y obtener
mejores resultados. Y una mejor forma de adaptarse a las
necesidades y expectativas de los elementos de gestion de la
organizacion.

Aplicar la aproximaciéon por el método de los procesos, conduce
a definir de forma sistemética las actividades necesarias para
obtener el resultado deseado. Es necesario definir clara vy
exhaustivamente los requerimientos y procedimientos del
sistema productivo para con esta informacion fiable vy
estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por
cualquier miembro de la organizacién que necesite consultar esa
informacién. Permite definir con mayor precision, las
necesidades y posibilidades de cada proceso.

Debemos saber agrupar y asociar actividades para agruparlas en
procesos, lo mas simple y con mayor rendimiento posible. Hay
actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y
analisis, porque afectan de forma importante al resto de
procesos.

Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y
conseguir una asignacion Optima de los elementos que se
requieran para lograr los objetivos. Esto favorece el rendimiento
general de la organizacién. y con esto podemos conseguir
mejores costes al aprovechar las oportunidades. Evaluar riesgos,
consecuencias e impactos de las actividades de los
consumidores, suministradores y otras partes interesadas.

Resumiendo, la organizacién estructurada en procesos, mejora
las posibilidades y la capacidad de adaptacion. Minimiza la
influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Permite
una mas rapida resolucion, y se obtiene mejor informacién con la
que elaborar un plan estratégico lo mas acertado posible.
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Principio 5 - Aproximacioén a la gestion

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo
o, actuando- los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la efectividad de la organizaciéon y a la eficiencia en
alcanzar sus objetivos. Esto, ya son conocimientos mas técnicos
y mas de procedimiento. Simplemente, hay que tener los
conocimientos en la materia para que los lideres y sus analistas,
puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la
compafia y mejoren la calidad de su sistema, procesos Yy
organizacion.

Ademas, hay que implantar un sistema de gestion valido y
consistente en toda la compania. Debe de documentarse y los
datos e informacién, estaran a la disposicion de todos los
miembros de la organizacién. Los miembros de la organizacion
deben de ser instruidos en la gestién del sistema de procesos,
en particular del suyo, y en general del resto. En otras palabras,
ha de documentarse cada proceso y procedimiento de la
organizacion. Esta informacion ha de estar clasificada de forma
coherente y accesible a quien corresponda su estudio, examen o
revision. Cuando los procesos funcionan de tal forma, que se
adaptan unos a otros, cumpliendo siempre con las expectativas y
necesidades del resto de procesos, el sistema obtiene los
resultados deseados

Existen procesos con méas importancia en la calidad final del
producto que otros. Hay que centrar la atenciéon en los procesos
criticos sin desatender el resto de procesos. La seguridad
probada de las partes interesadas, asi como la consistencia,
efectividad y eficiencia de la organizacion. Conociendo las
capacidades, necesidades, debilidades y fortalezas de nuestra
organizacion. Lo que permite una mayor precision en las
evaluaciones y obtencion de resultados.

Los buenos datos, la informacion y la gestion facilitan la buena
marcha e integracién del resto de los procesos, al estar las
decisiones basadas en los mejores criterios. Gracias a la mejora
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continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la
innovacién y la experiencia, mejoran la armonia de los diferentes
procesos, eliminando defectos del producto.

Proporcionando wuna mejor comprensién de los papeles vy
responsabilidades necesarias para alcanzar objetivos comunes y
mediante esta forma, reducir cruces de funciones que se
convierten en una barrera, se obtiene una vision mas clara de la
organizacion, y permite separar procesos, necesidades vy
responsabilidades. Se estima lo que se puede obtener de cada
proceso, y sus necesidades. Eliminando interferencias entre
procesos.

Estudiando los procesos, es mas sencillo comprender y analizar
las capacidades de la organizacion, permitiendo establecer la
asignacién de recursos necesarios para llevar a cabo
determinada accién. Con una mejora del conocimiento global y
especifico de los elementos de la organizacién, es méas sencillo
conocer las posibilidades de accién adaptacion y mejora.

Con una divisién y compartimentacién en procesos. Es mas
sencillo implantar la mejora continua a al sistema aplicandolo a
los procesos, Para ello, tendremos instrumentos de medida, vy
medios de evaluacion objetivos, consistentes y eficaces. Se
pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los procesos
que se desea mejorar.

Principio 6 - La mejora continua

La continua mejora de la capacidad y resultados de |la
organizacion, debe ser el objetivo permanente de la misma.
Mejora en todos los campos, tales como: las capacidades del
personal, la eficiencia de la maquinaria, de las relaciones con el
publico, entre los miembros de la organizacidén, con la sociedad,
etc., ya que esto redunda en una mejora de la calidad del
producto.

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad:
a) mediante un avance tecnolégico, o b) mediante la mejora de
todo el proceso productivo. Es posible aplicar varios
procedimientos diferentes de aumento de la calidad en el mismo
periodo, siempre que los procesos sean independientes,
coordinados por los mismos controles y supervision. De este
modo, se puede mejorar mas rapido el conjunto de la
organizacion, pero moderadamente y sin perder de vista las
condiciones previstas para la obtencion de datos.

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, o no tiene un costo
razonable, la Unica forma de mejorar el producto, es mediante un
sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar
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los resultados. Lo que lleva aparejada una dinamica continua de
estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio
dinamismo tiene como consecuencia un proceso de mejora
continua de la satisfaccion del cliente.

Es mejor mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como héabito, que
dejar las cosas tal como estan, tener altibajos. Lo peor es un
rendimiento irregular. Con estas ultimas situaciones, no se
pueden predecir los resultados de la organizacion, porque los
datos e informacion, no es fiable ni homogénea. Como
conclusion, sin mejora continua no se puede garantizar un nivel
de calidad. Tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y
objetivos.

Existe un problema en la mejora continua y es que cada vez
exige mas y permite menos fallos de tal manera que si este se
produce, puede llegar a ser catastrofico para el producto o para
toda la organizacion. Por lo que aun pese a la dureza de la
competencia del mercado, conviene tener un margen de reserva
o de maniobra. No es conveniente poner la mayor parte del
esfuerzo de la empresa para mejorar, salvo por necesidad del
mercado. En otras palabras, atendiendo mas al largo que al
corto plazo.

El empleo de toda una organizacion consistente en mejora el
rendimiento de la organizacién mediante una mejora continua.
Con una sélida organizacién que se adapte a las necesidades y
expectativas del proceso productivo, es mas sencillo mejorar el
rendimiento de la organizaciéon. Mediante la implicacion y la
mejora continua, los miembros de la organizacion pueden
afrontar los cambios en la organizacion, y mejorar la técnica en
el desarrollo de sus tareas.

La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros,
resultados, componentes y procesos de la organizacion. Es algo
en donde cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener
resultados. Para proceder efectivamente a la mejora continua,
hay que fijar nuevos objetivos que mejoren los resultados
anteriores de la organizacién, basandose en anteriores
consecuencias, en los datos y la experiencia. Este es el método
para establecer la mejora continua.

Principio 7 - La aproximacion toma de decisiones mediante
los hechos

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad
y objetividad de los datos, que en las intuiciones, deseos vy
esperanzas. Los datos, plantean varios problemas: el modo de
obtenerlos, su fiabilidad y darles una interpretacién adecuada. El
sistema de gestién de la calidad, mejora la calidad de Ila
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informacién obtenida, y mejora los cauces para su obtencion.
Con buena informacién, se pueden hacer estudios y analisis de
futuro, y mejora del producto a corto plazo.

Otro problema que presentan los datos, es su aceptacién por
parte de los miembros de la organizacion. Los datos, son frios y
basados en hechos reales, por lo tanto, son objetivos. Quien no
quiera aceptar los resultados, debe de realizar un esfuerzo para
mejorar por si mismo los datos, hasta obtener el resultado
esperado o exigido.

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si
los datos son negativos. Los miembros de la organizacion, han
de autoanalizarse con la ayuda del resto de la empresa para
intentar mejorar los resultados y conseguir las metas y objetivos
marcados en el plan de la organizacién. No hay que tener reparo
en tratar estos temas, ni sentir retraimiento. El intercambio de
informacién, positiva o0 negativa, debe de fluir por |la
organizacion. Han de senalarse los defectos y poner un pronto
remedio sin perjudicar a ningun miembro o proceso de la
organizacion. Los hechos, son los hechos y es responsabilidad
de todos aceptarlos y ponerles remedio.

La informacién es la herramienta o materia prima fundamental en
la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la
informacién, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden
seguir criterios analiticos cuantificables y exactos, si se tiene
informacién perfecta. La informacion, vale tanto como el
beneficio, o pérdidas que se obtengan con base a esa
informacién.

Se debe de tener conocimiento de nuestra organizacién y sobre
todo, de la opinién del consumidor. Hay que establecer cauces
de comunicacién para que esta informacién pueda ser recogida,
analizada, resumida y estructurada. La informacién sobre hechos
pasados, es muy importante. Asi como los resultados obtenidos
por las estrategias pasadas basadas en esa informacion. Su
objeto, es tomar decisiones acertadas en el presente basandose
solo en el método y andlisis. Este modo de proceder, aumenta la
calidad o acierto de las decisiones. Pudiendo identificar a tiempo
desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados del
mercado y aprovechar las oportunidades o simplemente realizar
rectificaciones adecuadas e instantaneamente cuando se
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan
estratégico de la organizacién.

La informacién, ha de estar disponible para quien la requiera, y
ha de ser facilmente obtenible. Los resultados y evaluaciones
que puedan desprenderse de los datos, han de aceptarse y
asumirse fria y objetivamente. Se ahorra tiempo en resolver los
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problemas, y ahonda en el conocimiento de las necesidades de
los procesos de la organizacion, permitiendo lograr mas
facilmente los objetivos de la organizacion. Las decisiones, han
de ser tomadas de modo que los datos y experiencias pasadas,
no han de entrar en contradiccion con las futuras decisiones.

Principio 8 - El beneficio mutuo en la relacién con los
proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes entre
si y se benefician mutuamente aumentando la capacidad de
ambas partes de crear riqueza.

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la
organizacion y su supervivencia, depende de la organizacion.
Ayudandose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la
otra parte, se logra optimizar el beneficio mutuo de la relacion y
la eficacia de las dos organizaciones.

La empresa necesita proveedores de confianza, que conozcan
sus necesidades y expectativas. Que puedan superar las
dificultades para adecuarse a las necesidades de la empresa,
por tanto, los suministradores tienen un caracter vital para la
empresa.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los
suministradores y el resto de la organizaciéon, redundan en
beneficio de ambas partes y ayuda a mejorar la calidad final del
producto asi como a satisfacer las necesidades y expectativas
del consumidor y su entorno.

La voracidad del mundo de los negocios por lograr resultados vy
el ansia de los accionistas por mejorar los beneficios de forma
inmediata, llevan a un intento de maximizar los ingresos en el
presente. Si la empresa quiere permanecer en el negocio, debe
de realizar planteamientos de gestién a largo plazo. Si se quiere
una relacion estable entre organizacién y proveedores que
permitan mantener una estabilidad en la actividad productiva. Es
preciso establecer vinculos mas fuertes que las ganancias a
corto plazo. Son necesarias alianzas estratégicas para evitar
problemas con los suministros y su calidad.

La informacidén, siempre vital, y puede provenir de distintas
fuentes. Si es una informacion obtenida mediante criterios de
calidad, siempre resulta atil, y permite un mejor desarrollo de las
potencialidades de la relacion. Las alianzas estratégicas,
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes
ahorrando costos.
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La organizacién, ha de compartir sus planes de futuro con sus
proveedores, para que este pueda adecuarse a su vez en el
futuro, y poder mantener el nivel y calidad de la cooperacion. El
proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de
futuro de sus clientes para determinar cual es el mejor plan de
futuro que puede llevar a cabo.

Como todos los miembros de la organizacién, los proveedores
han de estar motivados y ha de reconocérseles el esfuerzo para
la mejora en obtencion de los resultados. EI miembro motivado e
inspirado, obtiene los mejores resultados.

Pagina 26 de 105



ARQ. GILBERTO ALDO DOMINGUEZ GARCIA

Planteamiento De La Tesina: (IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001 EN UNA UNIDAD
DE VALUACION)

Una organizacion que adopte un Sistema de Gestion de la
Calidad proyectara a sus clientes una percepcion de confianza
en la eficiencia de sus procesos, en la calidad de sus productos
y proporcionara las bases para la mejora continua. Para esto la
organizacion debera:

. Identificar los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

. Determinar los criterios y métodos para asegurar que la
operacién y el control de estos procesos sea eficaz.

. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion

necesarios para apoyar la operaciéon y el seguimiento de
estos procesos.

. Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos
procesos.

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

Una vez determinados y analizados los procesos esenciales de
la produccién se procede a generar la documentacién con la que
operard el Sistema de Gestién de Calidad™:

. Procedimientos e instructivos de cada proceso productivo o
de servicios.

. Declaraciones de la Politica de Calidad

. Objetivos de la Calidad

. Manual de la Calidad.

. Los Procedimientos de calidad requeridos por la Norma.

. Los Documentos, tanto origen interno como externos,

necesarios para asegurar la planificacién, operacién vy
control de los procesos.
. Los Registros de calidad requeridos por la Norma.

Para que cualquier sistema de calidad opere exitosamente es
imperioso que exista un alto grado de compromiso de la Alta
Direccién con el Sistema de Gestion de la Calidad y su mejora
continua, para este fin crea comunicados a la organizacién,
acerca de la importancia del cumplimiento de los requisitos de
los clientes, establece la Politica de Calidad de la organizacion y
los objetivos de Calidad para cumplir dicha politica.

La Direccién debe establecer objetivos de Calidad que sean
medibles, cuantificables y consistentes con la politica de

! De acuerdo a la Norma (ISO 9001:2000) COMITE EUROPEO DE NORMALIZACION, SECRETARIA CENTRAL: Rue de
Stassart, 36 B-1050 Bruxelles
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Calidad, asegurando que las responsabilidades y autoridades
sean definidas y comunicadas dentro de la organizacion.

Para auxiliar a la Direccién en el monitoreo y vigilancia con los
estandares de calidad, se define a un representante Coordinador
del Sistema de Gestién de Calidad con responsabilidad vy
autoridad para asegurar que se implementa el Sistema de
Gestién de la Calidad, mantener informada a la Direccion y
asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles
de la Organizacion

Deben llevarse a cabo Revisiones por la Direcciéon de acuerdo a
programas de auditorias internas para asegurar la continua
consistencia, adecuacién y efectividad del SGC, visualizar
oportunidades para mejora y determinar la necesidad de cambios

Las revisiones se basan en los resultados de auditorias, la
retroalimentacién de los clientes, el desempefio de los procesos
y conformidad del producto terminado asi como la situacién de
las acciones correctivas y preventivas

Los resultados de la revisién por la Direccion deben incluir
decisiones y acciones asociadas a la mejora de la efectividad del
Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos, la mejora del
producto en relacién con los requisitos del cliente y las
necesidades de recursos humanos y de infraestructura.

Estos principios basicos de la gestién de la calidad, son reglas
de caréacter social encaminadas a optimizar la marcha vy
funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de sus
relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con
principios técnicos para conseguir un incremento de la
satisfaccion del consumidor.

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, considerado como
el sobresaliente para mejorar la calidad y satisfaccién de cara al
consumidor. La versién actual, es del ano dos mil ISO
9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para
obtener la certificacién de calidad, a que aspira toda empresa
competitiva que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente
mercado actual.

Satisfacer al consumidor, permite que este repitan los habitos de
consumo, y se cree lealtad a los productos o servicios de la
empresa, consiguiendo mas beneficios, cuota de mercado,
capacidad de permanencia y supervivencia de las empresas en
el largo plazo.
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Hipotesis

A continuacidén se presenta el disefio e instalacién de un Sistema
de Gestién de la Calidad, como marco de referencia para
asegurar el logro de los objetivos y la mejora continua en una
Unidad de Valuacion, para proporcionar confianza a la
organizacion y a sus clientes de la capacidad de proveer los
productos que consistentemente satisfagan sus requisitos.

Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), no es un programa
de software aplicativo, es conjunto de procesos, documentos,
recursos materiales y recursos humanos interactuando para
cumplir con una Politica y Objetivos de Calidad definidos.

Esta implantacion del sistema de Calidad en una Unidad de
Valuacién sera benéfica debido a la estandarizacién de
procesos, a que la toma de decisiones se realizara basadas en
hechos, a la busqueda de la mejora continua de los procesos y al
logro consecutivo de las metas que contribuyen a alcanzar y
superar el nivel de satisfaccidén de los clientes.

El Sistema de Gestion propuesto se integra por:

Manual de Calidad

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Procesos productivos de avaluos en sus dos modalidades:
individuales y masivos)

Procedimientos operativos (individuales y masivos)

e Procedimientos de calidad (auditoria, producto no
conforme, acciones correctivas, acciones preventivas,
control de documentos, control de registros)

La organizacion debe establecer y mantener un Manual de la

Calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo
los detalles y la justificacion de cualquier exclusion,

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

c) una descripcién de la interaccion entre los procesos del
sistema de gestion de la calidad.

Es importante que la Politica de Calidad considere:

a) la adecuacién al prop6sito de la organizacién,
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b) que incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y
de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidn
de la calidad,

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

d) debe de ser comunicada y entendida dentro de la

organizacion, y

e) debe ser revisada para su continua adecuacién.

Los objetivos de Calidad deberan de ser la manera tangible en
que se cumple cabalmente con la mencionada Politica de
Calidad.

Un proceso se conoce como el conjunto de actividades
secuenciales que se llevan a cabo para la consecucion de un
objetivo o fin especifico (realizar un producto o la prestacion de
un servicio), en el cual interviene una o mas personas de un
area o 4areas (responsabilidades). En nuestro caso estamos
proponiendo los procesos de las dos areas de produccion de la
Unidad de Valuacion

Un procedimiento es un documento que describe textualmente el
COMO se deben desarrollar las actividades de un proceso, para
asegurar que este siempre se realiza de la misma manera
independientemente quien lo efectiue, a esto se le conoce como
estandarizacién de actividades o procesos.

Los seis procedimientos de Calidad son los que establecen la
mecanica interna, las revisiones y auditorias asi como las
responsabilidades en cuanto al propio sistema de calidad mas
que a los bienes o servicios de la produccién. Son de aplicacién
universal y van orientados al cumplimiento de la norma.

Los Registros de Calidad son considerados evidencia de las
actividades descritas en los documentos que conforman el SGC,
por lo que en las Auditorias de Calidad se enfocan en la revisién
de éstos. Se consideran registros de calidad a aquella informacidn
que se genera como resultado de nuestro trabajo en el dia a dia,
el cual puede considerarse como formatos, base de datos,
informes, emails, etc. los cuales se identifican en una ficha de
proceso.

Estos registros incluyen: los declarados en las Fichas de
Proceso, registros obligatorios de la Norma ISO 9001:2000, los
referenciados en los documentos del SGC y los que se
encuentran identificados en la Lista Maestra de Registros.

En los capitulos siguientes se muestran los documentos del
Sistema de Calidad, apegados siempre al seguimiento y criterios
de la norma.
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MANUAL DE CALIDAD

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificacion: MA-SGC-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:

Aprobd:
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

9 CONTROL DE CAMBIOS

1. INTRODUCCION

El presente manual establece los lineamientos para el Sistema
de Gestién de Calidad de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de
C.V con sede operativa en la Ciudad Universitaria, delegacion
Coyoacéan, en México D. F.

El Sistema de Gestion de Calidad considera como principio el
brindar un servicio de valuacién Inmobiliaria a cualquier cliente
que se encuentre dentro del Territorio Nacional, ofreciendo un
servicio eficaz basandose en los requisitos normativos y legales
del sector y cumpliendo cabalmente con la necesidad del cliente.

2. OBJETIVO

El presente documento pretende definir la manera en la que se
documenta el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para su
difusion, implantaciéon, control, mantenimiento, aseguramiento
del cumplimiento de requisitos y mejora continua.

3. ALCANCE

Este documento tiene el propésito fundamental de establecer y
describir los lineamientos del Sistema de Gestién de la Calidad
basado en la norma internacional ISO 9001:2000 Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos, y en su equivalente nacional
NMX-CC-9001-IMNC-2000 demostrando nuestra capacidad para
cumplir con lo que establece dicha Norma y asi proporcionar
consistentemente servicios en cumplimiento de los requisitos de
nuestros usuarios, ademas de apegarnos de manera permanente
a las caracteristicas de los servicios que LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A. desarrolla en cumplimiento con los objetivos
establecidos.

El Sistema de Gestion de Calidad comprende los procesos de
Avaluos Masivos y Avaluos Individuales. Este sistema contiene
elementos que nos comprometen a brindar a nuestros usuarios,
servicios que satisfagan sus necesidades y que aseguren que
cada actividad es ejecutada en forma correcta, con la calidad
necesaria en el tiempo esperado.
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4. LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

ElI Sistema de Gestién de la Calidad, esta conformado por
nuestro personal, la forma en que nos relacionamos, los
procesos, los documentos y los recursos que utilizamos para
garantizar la calidad de nuestros servicios.

Los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad que
implantamos implican que:

Identificamos y determinamos los procesos que intervienen en él,
para ello al final de este capitulo en los flujogramas Generales
del Proceso, se esquematiza la forma en que interactian y unen
sus esfuerzos cada uno de los procesos del SGC.

Determinamos la secuencia e interaccion de los procesos, para
esto contamos con los Flujogramas Generales del Proceso,
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y fichas de
proceso de las areas participantes.

Determinamos los criterios y métodos que se requieren para
asegurar su efectiva operacién y control.

Aseguramos la disponibilidad de recursos e informacién
necesaria para soportar su operacién y seguimiento, asi como su
medicion.

Proporcionamos seguimiento, mediciéon y analisis e implantamos,
cuando se requiere, las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planeados y la mejora continua.

En caso de requerir contratar algun servicio (proceso) de forma
externa, mantenemos el control de esos procesos por medio de
la evaluacién, seleccién y reevaluacion peridodica de los
proveedores, asi también en la medicion de los niveles de
servicio que prestan estos proveedores.

4.2 Requisitos de la Documentaciéon
4.2.1 Generalidades.
Para que el sistema opere consistentemente, se mantenga y
pueda mejorarse, hemos establecido e implantado los
documentos siguientes: una Politica de Calidad y Objetivos de
Calidad, el presente Manual de Calidad, los lineamientos de
nuestro sistema los cuales se derivan de los procedimientos
requeridos por la Norma ISO 9001:2000, mas los documentos
que requerimos en LA UNIDAD DE VALUACION, S. A.de C.V.
como los procedimientos técnico operativos, fichas de proceso
incluyendo los registros de calidad, los documentos externos
tales como :

e Manual de Valuacion y Procedimientos CMV,

e Circular no. 1462 de la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros,

e Manual de Procedimientos y Lineamientos Técnicos de Valuacidn

Inmobiliaria de la Tesoreria del Distrito Federal.

e Manuales de Costos de Construccion,

e (Cobdigo Financiero del Distrito Federal y del Estado de México.

e Programas Parciales de Desarrollo Urbano (D. F. y/o estados o

municipios).
e Reglamento de Construccion.
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4.2.2 Manual de la Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se detalla en el
apartado 3 de este Manual. Asimismo en cada apartado en donde
no se desarrolle la actividad requerida por esta Norma se
encuentra documentada la justificacién correspondiente (cuando

aplique).

El Manual de Calidad de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de
C.V. , hace referencia a los procedimientos de calidad,
procedimientos técnico operativos o fichas de proceso, en los
requisitos donde estos se apliquen, con el fin de detallar las
actividades correspondientes, de igual manera la interaccion de
los procesos se lleva a cabo conforme a las referencias de los
documentos, en el Flujograma General del Proceso y en las
fichas de proceso.

El Manual de Calidad es un documento que se controla conforme
a los requisitos del apartado 4.2.3 de la norma 1SO-9001:2000
descritos en este Manual.

4.2.3. Control de los Documentos

Controlamos los documentos requeridos por nuestro Sistema de
Gestion de Calidad conforme lo establece el Procedimiento de
Control de Documentos PR-SGC-01y bajo los siguientes
requisitos:

e Sometiéndolos a aprobacion antes de ser editados, para
validar su aplicacién y adecuada funcionalidad.

e Revisandolos y actualizandolos cuando asi resulta
necesario, sometiéndose nuevamente a aprobacion.

e Los cambios se identifican, asi como el estado actual de
los documentos para asegurar que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los lugares de uso.

e Las versiones pertinentes de los documentos se encuentran
disponibles en los lugares donde se utilizan.

e Estableciendo una codificacién para los documentos que
los hace facilmente identificables.

e Asegurandonos que sean legibles.

Identificando los documentos de origen externo vy
controlando la distribucién.

e Evitando el uso no intencionado de documentos obsoletos,
identificandoles adecuadamente cuando requerimos
retenerlos.

4.2.4 Control de Registros

Consideramos a los registros de calidad como un tipo especial
de documento por lo que establecemos y mantenemos registros
de calidad para proporcionar evidencia de la conformidad con los
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requisitos, asi como del funcionamiento efectivo de nuestro
sistema. Los registros de calidad permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables.

En el procedimiento de Control de los Registros PR-SGC-02,
documentamos y definimos los controles necesarios para la
identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccién, acceso,
disposicién, tiempo de retencion y eliminacién de los registros de
calidad.

Procedimiento REGISTROS ‘
Control de los

Registros

*Evidencia

*Conformidad
con los
requisitos

*Operacion
eficaz del
SGC

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccién )

El Director General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de
C.V., mantiene un compromiso con el desarrollo, mantenimiento
y mejora continua del Sistema de Gestiéon de la Calidad. Este
compromiso nos lo da a conocer, con el apoyo del Comité de
Calidad, a quienes conformamos este sistema a través de las
siguientes actividades:

e Comunicando continuamente la importancia de cumplir con los
requisitos de los clientes, los reglamentarios y legales.

e Estableciendo y transmitiendo la politica y los objetivos de
calidad, de tal manera que sean comprendidos, se implanten y
mantengan.

e Realizando las revisiones por la Direccion al Sistema de
Gestion de la Calidad, con la finalidad de conocer ademas del
apego y cumplimiento con la Norma, si se estan logrando los
objetivos de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V., de tal
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forma que se puedan determinar qué ajustes y acciones
correctivas hacer para alcanzarlos.
e Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios.

El Comité de Calidad estda conformado por:
e EI Director General

El Director de Avaluos Individuales

El Director Avaluos Masivos

El Responsable del Control de Calidad

El Gerente Administrador

5.2 Enfoque al Cliente )

El Director General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de
C.V., mantiene como vision estratégica, el cumplimiento de las
actividades correspondientes para atender las necesidades y
expectativas de los clientes en materia de atender las solicitudes
de avaluos del cliente como el objeto principal de LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A. de C.V., de manera que al brindar sus
servicios, la UNIDAD tiene el firme propésito de lograr altos
niveles de satisfaccién de los usuarios.

Todos los servicios que se ofrecen se realizan cumpliendo con
los requisitos y calidad asociada a los mismos. Para asegurar
este enfoque y con el propésito de aumentar la satisfaccion del
usuario, la LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V., mantiene
un Sistema de Medicion de la Satisfaccion de los clientes
respecto a los servicios prestados, lo cual se define en el
capitulo 8 de este Manual y el control de los requisitos del
usuario en el capitulo 7.

5.3 Politica de la Calidad

Anexa al presente Manual como un documento mas del Sistema
de Gestion de Calidad, el Director General de LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A. de C.V. en colaboracién con el Comité de
Calidad, han definido la Politica de Calidad conforme a los
propoésitos de la organizacion, teniendo como referencia el
cumplimiento de los requisitos del wusuario, los legales vy
reglamentarios, asi como la mejora continua del sistema; por
consiguiente, la Politica de Calidad es l|la base para el
establecimiento y revision de los Objetivos de Calidad de LA
UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V.

El Director General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A.de
C.V., con el apoyo de los miembros del Comité de Calidad han
establecido el compromiso de difundir la Politica de Calidad en
todos los niveles de la organizacion por medio de las siguientes
actividades:
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a) Anexa como documento al Manual de Calidad.

b) Por medio de cuadros, tripticos 0 mensajes distribuidos en
las areas de trabajo de LA UNIDAD.

c) Reuniones de trabajo con el personal.

d) Evaluacién al personal del conocimiento y entendimiento de
la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad.

Lo anterior tiene como fin el asegurarse que esta Politica es
comunicada y entendida en todos los niveles de la organizacion.

La Politica de Calidad forma parte integral del sistema
documental de LA UNIDAD, por lo cual se encuentra
documentada de forma independiente al presente manual
identificada con el cédigo PO-SGC-01

En conjunto con la revision del Sistema de Gestion de Calidad
(dos veces al afno) o antes si es que fuera necesario, la
Direccién General y el Comité de Calidad, revisan la Politica de
Calidad a fin de ir adecuandola continuamente; garantizando su
difusién actualizada, especialmente después de haber sido
revisada y/o modificada.

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la Calidad

El Director General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V. el
apoyo del Comité de Calidad han definido y aprobado Ila
declaracién de los Objetivos de Calidad, para medir la eficacia
del Sistema de Calidad implantado en las areas involucradas
donde se realizan operaciones fundamentales de la gestion de
calidad. Estos objetivos son medibles y se revisan en la medida
en que haya cambios en el Sistema de Gestién de la Calidad o
de forma trimestral por el Comité de Calidad informando al
Director General, para evaluar el grado de cumplimiento y la
necesidad de implantar acciones de mejora continua. Los
objetivos de calidad estan definidos en relacion a los principios
que rigen la Politica de Calidad y a las exigencias de los
servicios que LA UNIDAD ofrece al usuario.

El Director General de LA UNIDAD y el Comité de Calidad verifican
dos veces al ano el grado de cumplimiento de los objetivos de
calidad en la areas involucradas de la organizacién, generando
un informe de conformidad; en el caso de existir algun
incumplimiento, deberan motivar la generacion de las acciones
pertinentes que aseguren su cumplimiento.

Los objetivos de calidad se establecen anualmente y se revisan
dos veces al ano en las juntas de revisién por la Direccién al
Sistema de Gestién de Calidad realizando en caso de requerirse
su adecuacién, modificacién, replanteamiento, eliminaciéon o
establecimiento de nuevos objetivos, dichos objetivos se
encuentran documentados en el documento con coédigo PO-SGC-
01 Politica de Calidad.
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5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Es funcion principal del Director General, asegurarse que los
recursos necesarios se identifican y planifican, con la finalidad
de lograr los objetivos de la calidad establecidos.

Esta planificacion incluye:

e Los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad

e Los recursos necesarios para la implantacion, mantenimiento
y mejora continua del sistema

e La mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad

La planificacion asegura que los cambios son llevados a cabo de
manera controlada y que la integridad de nuestro sistema se
mantiene.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Con el objeto de facilitar la efectividad del Sistema de Gestidn
de la Calidad, la Direccién General ha definido las funciones y
responsabilidades que desarrolla el personal dentro de la
organizacion. Para ello cuenta con descriptivos de puestos, asi
como el Organigrama General de LA UNIDAD adjunto en el
punto al final del presente Manual, asegurando con esto que
dichas funciones y responsabilidades se comunican dentro de la
organizacion.

5.5.2 Representante de la Direccion )

El Director General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V.
designado a un Coordinador de Calidad como representante de
la Direccién en materia de calidad, quien con independencia de
otras actividades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

= Asegurar que los procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad estén establecidos, se mantengan y se ejecuten de
acuerdo a los procedimientos de trabajo.

= Informar a la Direccién General de LA UNIDAD y al Comité
de Calidad, del desempeno del Sistema de Gestion de la
Calidad, incluyendo las necesidades para su mejora.

= Promover el conocimiento y la toma de conciencia de los
requisitos del wusuario, en todos Ilos niveles de la
organizacion a través de la formacién, el cumplimiento de
metas y objetivos de calidad, asi como el seguimiento a los
resultados y la revision del Sistema de Gestién de Calidad
por la Direccion.

= Mantener contacto con proveedores relativos a la calidad
(Organismos de Certificacion, Consultores), para el
desarrollo y eficaz mantenimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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5.5.3 Comunicacidén Interna

A fin de lograr una eficacia continua del Sistema de Gestion de
Calidad el Director General de LA UNIDAD con el apoyo del
Comité de Calidad, se aseguran que entre todo el personal se
mantiene una comunicacién interna, que permite establecer
adecuados niveles de comunicacion en toda la organizacién
especialmente donde se realizan actividades fundamentales de
gestion de la calidad, para ello se promueve lo siguiente:
Revisiones por la Direccién, reuniones operativas con la
participacion del personal, memorandums internos, sugerencias y
aportaciones al Sistema de Gestion de la Calidad, pizarras, e-
mails.

5.6 Revision por la Direccién

5.6.1 Generalidades

A fin de garantizar la continua adecuacién, consistencia y
efectividad del Sistema de Gestién de la Calidad implantado, el
Director General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V. en
conjunto con el Comité de Calidad, planifican la revision del
Sistema de Gestién de la Calidad dos veces al aiio o mas si es
necesario a fin de evaluar la necesidad de posibles cambios o
mejoras en el mismo, incluyendo la Politica de Calidad y la
revision o definicién de los Objetivos de Calidad.

El Coordinador del Sistema de Gestién de Calidad conserva los
registros de las revisiones efectuadas.

5.6.2 Informacién para la Revision
La informacion de entrada necesaria para llevar a cabo la
revision por la Direccidon incluye lo siguiente:

a) El resultado de las auditorias de calidad.

b) La retroalimentacion de los clientes basada en las
investigaciones sobre su satisfaccién o insatisfaccién.

c) EI' funcionamiento de los procesos y la conformidad de
nuestros servicios que se brindan al cliente.

d) Analisis del estado de las acciones correctivas y preventivas
generadas durante el periodo.

e) Seguimiento a las acciones derivadas de la revisiéon anterior
del sistema.

f) Cambios importantes en el sistema o en LA UNIDAD que
podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad.

g) Las recomendaciones para la mejora.

Dicha revision se efectuard con la participacion del Director
General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V. y el
Comité de Calidad mismo que esta integrado por:

e EIl Director General
e EI Director de Avaluos Individuales
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e EI Director Avaluos Masivos
e EIl Responsable del Control de Calidad
e EI| Gerente Administrador

Este comité tiene como responsabilidad el participar activamente
en los incisos anteriormente descritos, tomando decisiones por
medio de consenso, pudiendo externar puntos de vista en
cualquier tema o actividad expuesta y en caso de discrepancia o
desacuerdos el voto de calidad lo da el Director General de LA
UNIDAD. Para poder llevar a cabo la revision por la Direccion
sera necesario la participacion minima del Director General y
tres integrantes del comité de calidad, en caso de que no se
contara con dicha asistencia se reprogramara la reunién en
maximo una semana después.

5.6.3 Resultados de la Revisidon
Los resultados de las revisiones deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con:
e La mejora de la eficacia del Sistema de Gestién de la
Calidad y sus procesos.
e La mejora del servicio en relacion con los requisitos del
usuario.
e lLas necesidades de recursos.

El Representante de la Direccién mantiene los registros de las
revisiones por la Direccién.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos ]

El Director General de LA UNIDAD DE VALUACION S. A. de C.V.
en conjunto con la Gerencia de Administracion asi como las
demas areas de LA UNIDAD, se encarga anualmente de realizar
el presupuesto donde se incluye la dotacién de los recursos
necesarios para llevar a cabo los procesos que se desarrollan en
LA UNIDAD, incluyendo la implantacién y mejora de los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad y aquellos necesarios para
lograr la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

LA UNIDAD, debe determinar la competencia del personal en
cuanto a la educacion, formacién, habilidades y experiencia a
través del proceso de reclutamiento y seleccién del personal,
deteccion de necesidades de formacion y descriptivos de
puestos con el fin de administrar eficientemente los recursos
humanos de LA UNIDAD, el cual es realizado por la Gerencia
de Administracion.
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La Direccion General determina que para algunos puestos
operativos no se necesita experiencia ya que el perfil del puesto
demanda uUnicamente contar con un nivel de educacién y las
habilidades y la experiencia se adquiere durante desarrollo de
sus actividades con la politica y visiones del negocio propia de
LA UNIDAD, esto se identifica en los perfiles de puestos que
conserva el area de Administracion, asimismo en los puestos que
se requiere experiencia se detalla la misma en dichos perfiles.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacidn
En LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V, realizamos lo
siguiente:

a)

La determinacién de las necesidades de competencia del
personal que realiza actividades que afectan la calidad del
servicio que se brinda; para ello se toma en cuenta la
experiencia requerida para cada puesto misma que se
establece en los perfiles de puesto, evaluando la habilidad
del personal para aplicar los conocimientos y aptitudes.

La programaciéon de actividades formativas que cubran las
necesidades detectadas, por medio del programa anual de
capacitacion, mismo que es elaborado por la Direccién
General en conjunto con las areas de LA UNIDAD.

La Gerencia de Administracion es la encargada de medir la
eficacia a través de la evaluacién anual del desempefio del
personal.

Nos aseguramos de que el personal es conciente de la
relevancia e importancia de sus actividades y en la
consecucion de los Objetivos de Calidad, mediante el
cumplimiento de sus indicadores/metas, mismas que son
monitoreadas por cada responsable de area el cual realiza
las acciones necesarias en caso de que el personal no
cumpla satisfactoriamente con la meta propuesta.

La Gerencia de Administracién, de forma institucional,
mantiene los registros de formacion, experiencia y
habilidades del personal.

6.3 Infraestructura

A fin de proporcionar y mantener las instalaciones necesarias
para llevar a cabo adecuadamente el proceso para atender las
solicitudes de avaluos, en LA UNIDAD contamos con:

a)

Oficinas administrativas, con mobiliario de excelente calidad
y disefio para el personal operativo y administrativo de
oficina propios para el desempefio del trabajo, asi como
iluminacién y ventilacibn adecuada que brindan un
confortable ambiente para la realizacion de las actividades,
cabe mencionar que el mantenimiento general de las
instalaciones corre a cargo de proveedores externos para
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toda LA UNIDAD, el cual se encarga de mantener en buen
estado los servicios asociados de todo el edificio.

b) Equipos y programas informaticos disefiados por expertos en
el ramo, que brindan el soporte necesario para el desarrollo
de la prestacibn de los servicios, mismos que son
mantenidos por el area de la Gerencia de Sistemas.

c) Equipos de comunicacién necesarios para la adecuada
coordinacion en el servicio.

6.4 Ambiente de trabajo

Para el desarrollo del trabajo con la calidad y la productividad
requeridas por nuestros usuarios, en LA UNIDAD, contamos con
programas de formacién y evaluacién del trabajo que permiten
tener un adecuado nivel de preparacion. Se programan
actividades para fomentar el companerismo y trabajo en equipos,
al mismo tiempo que se le cultiva al personal los habitos de
puntualidad y valores relativos a la tolerancia, la diversidad,
igualdad, u oportunidades y respeto a los derechos humanos,
ética del servicio publico, orden, seguridad, limpieza y otros.

lgualmente la Direccién General de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A.
y el Comité de Calidad, siempre se han procurado que las
instalaciones en donde se desarrolla el trabajo diario y la
atencién para los usuarios, cuenten con la limpieza, presencia,
seguridad, iluminacién, ventilacién, mantenimientos adecuados
y accesibilidad.

Como parte de las actividades de medicion del ambiente de
trabajo, la Direccion General de LA UNIDAD y el Comité de
Calidad promueven en todas la areas involucradas en el SGC, la
aplicacion de una encuesta de clima organizacional misma que
evalla y determina las acciones necesarias que se generen de la
informacién obtenida.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la Realizaciéon del Producto
(Prestacion del Servicio)

La planificacion y realizacion del servicio que se presta en LA
UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V, es la secuencia de una serie
de procesos y subprocesos involucrados en cada una de las
areas, para esta planificacion se cuenta con Fichas de Procesos,
Procedimientos Técnico Operativos y Documentos de Origen
Externo, respectivamente; mismos que definen y controlan los
procesos y métodos usados para cubrir los requisitos
establecidos.

Para realizar los servicios consistentemente con los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad, en LA UNIDAD, tomamos
en cuenta cuando sea apropiado lo siguiente:
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a) Los objetivos de calidad que se persiguen con el proceso
definido, asi como los requisitos de los servicios que
brindamos.

b) La documentacién y recursos necesarios para la prestacion
del servicio.

c) Las actividades requeridas en los puntos criticos de los
procesos, basada en posibles incumplimientos a requisitos
de usuarios externos o internos (areas de La Unidad), de
calificacion del personal. Esta actividad determina las
necesidades de medicién, verificacién, seguimiento e
inspeccidén de los procesos y servicios.

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia con la
conformidad de los servicios resultantes del proceso. Dichos
registros se muestran referenciados en este Manual de
Calidad, Fichas de Proceso y en la Lista Maestra de
Registros de Calidad.

Cabe mencionar que los requisitos antes mencionados se
determinan en las Fichas de Proceso de cada area.

7.2 Procesos relacionados con el cliente (Usuario)

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto (Servicio)

Las actividades correspondientes para determinar los requisitos
relacionados con los servicios han sido asignadas a cada
responsable de area.

Cuando el usuario requiere de los servicios de LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A. de C.V, identificamos:

a) Los requerimientos solicitados por el usuario.

b) Los requisitos no especificados por el wusuario, pero
necesarios para la prestacidén del servicio.

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
servicio.

d) Cualquier otro requisito adicional determinado por Ila
organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto (Servicio)

Una vez identificados los requisitos del servicio que se brindara
a nuestros clientes, en LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C. V.,
revisamos dichos requisitos antes de comprometernos a brindar
el servicio al cliente, para esto nos aseguramos de que:

a) Todos los requisitos estan debidamente definidos.

b) Antes de iniciar una accion se debe tener la documentacidn
(solicitud) o confirmacién del cliente, sobre la definicion de
sus requerimientos y su aceptacion.
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c) Cualquier diferencia entre los requisitos iniciales y los
expresados finalmente, se resuelven adecuadamente de cara
al cliente.

d) LA UNIDAD, tiene la capacidad de cumplir con los requisitos
definidos para el servicio.

Los resultados de las revisiones y actualizaciones posteriores,
asi como todos los documentos que afectan las modificaciones
acordadas con el cliente, son revisados y modificados en su
momento e informado adecuadamente al personal que realiza las
actividades técnicas fundamentales sujetas a la modificacion.
Todas las modificaciones o0 revisiones son coordinadas
dependiendo del area involucrada en la operacion y se
documentan en el archivo que por cada usuario se genera.

7.2.3 Comunicacion con los Clientes (Usuarios)

La comunicacion permanente con los usuarios es una actividad
importante para LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C. V., la cual es
realizada por la Direccion General.

Esta comunicacion incluye como minimo:

a) EI contacto con el usuario para informarle sobre las
caracteristicas del servicio que se le presta.

b) Las actividades de revision de requisitos, consultas,
modificaciones, etc.

c) La retroalimentacién del cliente basado en la investigacion
de su satisfaccidén o insatisfaccion y las reclamaciones que
de él se reciben, mediante encuestas de satisfaccién y las
reclamaciones recibidas directamente del cliente por la
calidad de los servicios brindados. El seguimiento para la
atencién a las quejas es llevado por Coordinador de
Sistemas de Gestion de Calidad y/o directamente con el
area usuaria responsable y las encuestas de satisfaccion
de los usuarios es llevado por el Comité de Calidad el cual
informa a la Direccion General de LA UNIDAD.

7.3 Diseno y desarrollo

Dado que el proceso principal, es la elaboracion de avallos
inmobiliarios, mismos que se realizan de manera constante y se
planifican conforme a las necesidades de nuestros Clientes
principales, estos no requieren de un Disefno y Desarrollo de
productos o servicios, por lo cual el apartado 7.3 de la Norma
ISO 9001:2000 que refiere a este punto queda excluido de
nuestro sistema de Gestion de Calidad, el desarrollo de nuestros
procesos se ha generado conforme a la experiencia, el tiempo y
las aportaciones de mejora del personal de LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A.de C. V.
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7.4 Compras
7.4.1 Procesos de Compras

Las areas que integramos La Unidad, requerimos del servicio de
Compras para Adquisiciones y/o Contratacion de Servicios
necesarios para el desempeno las funciones, lo realizamos
conforme a la sistematica establecida Institucionalmente y que
es llevada acabo por el area de Administracidén, realizando las
siguientes actividades para:

Solicitud de Articulos Varios:

Se genera un comunicado para el area de Administracion
sefialando el producto asi como las especificaciones del mismo
en caso de requerirse.

Solicitud de Proveedores de Servicios

Se genera un comunicado para la Direccién General mismo que
contiene los requerimientos, requisitos y especificaciones del
servicio solicitado.

Las actividades relativas a la evaluacion y seleccién de
proveedores son:

El Sistema de Gestion de Calidad de LA UNIDAD, mantiene un
acuerdo de nivel de servicios con la Gerencia de Administracion
quien es la encargada de atender los requerimientos de Software
y Hardware, y en caso de requerir algun producto o servicio de
esta indole nos apegamos a dicho acuerdo.

7.4.2 Informacion de las Compras
Las solicitudes de compra contienen la informacién que describe
los productos y servicios requeridos incluyendo cuando sea
apropiado:
a) Los requisitos para la aprobacion del servicio o productos y
equipos.
b) Requisitos para la calificacién del personal, cuando
aplique.
c) Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, cuando
aplique.

En LA UNIDAD, nos aseguramos de la adecuacion de los
requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al
Director General de LA UNIDAD cuando los montos del producto
0 servicios se consideran mayores, de lo contrario las compras
directas asi como el contacto con los proveedores es funcién de
la Gerencia de Administracién.

7.4.3. Verificacion de los Productos Comprados

Para el caso de la verificacion respecto a los proveedores
externos en LA UNIDAD, participamos de forma tal que dicha
verificacion se limita a garantizar que los requisitos del producto
o servicio prestado cumplan satisfactoriamente con las
necesidades o requisitos seflalados en las solicitudes de compra,
para el caso de nuestro proveedor interno como es la Gerencia
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de Administracion de LA UNIDAD, realizamos evaluaciones
periddicas conforme a lo establecido en el acuerdo de nivel de
servicio, conservando los registros de la misma.

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la Producciéon y de la Prestacion del
Servicio

En LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V, nos aseguramos de una
correcta planificacion para que la prestaciéon del servicio se de
bajo condiciones controladas, las cuales incluyen requisitos del
proceso y servicio, asi como los requisitos legales aplicables,
Identificacion y Control de Puntos Criticos, manteniendo la
informacién que describe las caracteristicas del proceso a través
del presente Manual de Calidad, Fichas de Proceso,
Procedimientos Técnico Operativos, circulares y documentos
externos que regulan el proceso. Para tal efecto las condiciones
controladas incluyen, cuando asi se requiera:

a) Disponibilidad de informacién que describa las
caracteristicas del servicio.

b) Disponibilidad de Fichas de Proceso, Procedimientos
Técnico Operativos, Leyes, circulares y documentos
externos que regulan el proceso en donde se define la
forma de realizar las actividades correspondientes al
servicio que se brinda para la valuacién de inmuebles.

c) El uso del equipo apropiado.

Implementacién de actividades de seguimiento y medicion.

7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la
Prestacion del Servicio.

En cada area que forma parte del Sistema de Gestién de Calidad
de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V, validamos nuestros
procesos y la prestacién del servicio con apego a la legislacidn
aplicable, garantizando un correcto desarrollo de los servicios
resultantes; estos puntos de control se establecen con base en
los requisitos del proceso, con el propésito de lograr que el
resultado de estos sea un servicio conforme.

Cabe destacar que se realizan mediciones que derivan en
Indicadores con base en los objetivos establecidos, los cuales
forman parte también del proceso de validacién del servicio
prestado, sefialados en la fichas de proceso como indicadores.

7.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

La trazabilidad de los diferentes servicios se da mediante el
registro del histérico de la gestiéon del proceso en todas sus
etapas, lo cual queda registrado en las bases de datos
correspondientes, asi como en los registros que se generan
durante el desarrollo del proceso cuando asi aplique,
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identificado en las Fichas de Proceso, cabe hacer mencién que
la identificacién se llevara por medio del numero de avaliuo o
nuamero de solicitud ya que esta identificacion es Unica a lo largo
de todo el proceso y de acuerdo a la normatividad aplicable.

7.5.4 Propiedad del Cliente (Usuario)

Los datos del usuario que son proporcionados a LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A. de C. V, se consideran confidenciales, por tal
motivo hemos hecho conciencia con todo el personal para que se
mantenga la confidencialidad de esto queda establecido en el
contrato de trabajo que firma cada empleado.

De esta forma se tiene el control sobre los datos de los usuarios
por lo que queda estrictamente prohibido a todo el personal el
comunicar a cualquier persona o empresa no autorizadas,
informacién respecto a cualquier asunto que gestione LA
UNIDAD en referencia a sus wusuarios, asi como alterar,
modificar, copiar, destruir indebidamente, falsificar documentos,
comprobantes y datos del servicio proporcionado o de los
usuarios del servicio, cualquiera que sea su objeto.

7.5.5. Preservacion del Producto (Servicio) )

Las actividades que realizamos en LA UNIDAD DE VALUACION, S. A.
de C. V, respecto a la preservacion del producto, por tratarse de
un servicio incluyen la identificacion danica (ver 7.5.3), el
almacenamiento y proteccién de la informacion que soporta la
prestacién del servicio. Para esto cada area cuenta con lugares
designados para archivar y resguardar la informaciéon generada
durante el proceso, de igual forma se realiza un respaldo
electrénico de las bases de datos que contienen informacion
generada en los procesos.

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicidn
Debido a las actividades que realizamos en LA UNIDAD DE
VALUACION, S. A. de C. V, no se requiere de equipos especiales de
inspecciéon, medicién y prueba, Unicamente se cuenta con
software, para las actividades de seguimiento del servicio, del
cual se confirma la capacidad antes de su utilizacion inicial y se
confirma de nuevo cuando se requiera, para ello se realizan
actividades de validacion de software por medio del area de
Gerencia de Sistemas.

8. Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Generalidades ]

En LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C. V, llevamos acabo la
planificacion y realizamos las actividades correspondientes de
medicion, analisis y mejora continua, estas actividades tienen
por finalidad obtener la conformidad de los procesos
administrativos y operativos con los requerimientos del usuario.
Para efectuar estas actividades se cuenta con la metodologia
respectiva en cada una de ellas, incluyendo el analisis
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estadistico, cabe hacer menciébn que en cada area somos
responsables de proveer la informacién para realizar las
actividades de analisis.

Las Fichas de Proceso de las diferentes areas definen la manera
en que se lleva a cabo la inspeccidén en los procesos, incluyendo
los registros correspondientes, de igual forma dentro del flujo del
proceso se identifican los siguientes puntos:

a) Inspeccién de recepcion: Verificando los requisitos y la
informacién de entrada proporcionados por el usuario.

b) Inspeccién del proceso: Verificando que las actividades
realizadas se apeguen al cumplimiento de los requisitos legales
y reglamentarios, asi como al cumplimiento de los requisitos del
usuario.

c) Inspeccion final: Verificando que el servicio final cumpla con
todos los requisitos iniciales solicitados por el usuario.

El seguimiento, la medicion, el analisis y la mejora continua de
nuestro sistema de gestion de calidad consideran la conformidad
del producto y servicio que desarrollamos en LA UNIDAD, asi
como los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, de tal
forma que las actividades para mejorar continuamente la eficacia
del Sistema de Gestién de Calidad consideran en todo momento
la forma en como se regulan las caracteristicas claves de la
operacién y el resto de las actividades que puedan tener un
impacto significativo en el desempeino de nuestros proceso y
tomando en cuenta el cumplimiento de la legislacién y de la
reglamentacion aplicable.

8.2 Seguimiento y Medicion

8.2.1 Satisfaccion del Cliente (Usuario)

Como una de las medidas fundamentales para determinar la
efectividad de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad en LA
UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C. V, realizamos encuestas de
evaluacidén con nuestro usuarios, minimo dos veces al afio, con
la finalidad de conocer el grado de satisfaccién respecto a
nuestro desempefio; asimismo, podemos identificar el
incumplimiento de los niveles de satisfaccién por medio de las
quejas que se reciben por parte de los usuarios respecto al
servicio ligado a los procesos de cada area. Los resultados se
analizan una vez que se obtienen las encuestas del periodo, en
ésta revision participan el Comité de Calidad y el Representante
de la Direccién, para emitir las acciones correctivas o de mejora
correspondientes en los casos en que asi proceda, informando
de estos resultados al Director General de LA UNIDAD.
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8.2.2 Auditoria Interna

El Sistema de Gestion de Calidad es revisado en su totalidad
minimo una vez en el transcurso de un afo basandose en el
programa anual que al respecto se elabora.

Se mantiene un procedimiento llamado "Auditorias Internas" con
la codificacion PR-SGC-03 con el fin de verificar los criterios
planificados en el Sistema de Gestion de la Calidad por el area
auditada, asi como evaluar el estado y la importancia de los
procesos, tomando como referencia las auditorias anteriores con
el fin de determinar la efectividad de la implantacion vy
funcionamiento del Sistema.

Todas las Auditorias Internas son realizadas por el grupo de
auditores internos y dirigidas por el Auditor Lider que senale el
Comité de Calidad y en ningun caso puede participar personal de
los departamentos auditados durante el desarrollo de la auditoria
en su area, para aseguramos que nadie audite su propio trabajo.
Los resultados de las Auditorias Internas quedan asentados en
un reporte que es dado a conocer a los Directores y titulares de
las 4reas auditadas involucradas en el Sistema, quienes asumen
compromisos para implantar las acciones correctivas necesarias
sobre las "No Conformidades" reportadas como resultado de la
Auditoria.

El 4rea auditada toma las medidas requeridas para corregir las
No Conformidades o areas de oportunidad y puntos de mejora
detectados en la Auditoria dando lugar a acciones correctivas
que se deben de atender sin demora.

Posteriormente el auditor Lider se asegura mediante las
verificaciones necesarias, que las medidas establecidas han sido
implantadas en tiempo y forma, dando resultados satisfactorios
para que las "No Conformidades" encontradas sean eliminadas,
permitiendo asi el cierre de la Auditoria.

Cuando el Auditor Lider es el responsable de la verificacién del
cierre de las no conformidades y el también es responsable de la
elaboracion de las acciones, estas deberan de ser verificadas
minimo por un miembro del comité de calidad y deberéd aparecer
su firma de verificacion tanto del auditor lider como del miembro
del comité de calidad en el formato FT-SGC-05 de acciones
correctivas.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

Para la medicion y seguimiento de los procesos que realizamos
en LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V, contamos con la
medicion del desemperio de los procesos misma que contiene:

a) Los procesos o etapas criticas que deben verificarse.

b) Las especificaciones, Fichas de proceso o Procedimientos
Técnico Operativos documentados aplicables.

c) La metodologia de inspeccién utilizada.

d) Los software de seguimiento utilizados, en caso de que
aplique.
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e) Las responsabilidades para aprobar o actuar cuando surgen
situaciones de “No Conformidad” con el servicio.
f) El cumplimiento a las metas y objetivos.

Cuando se detectan y se informan situaciones de “No
Conformidad” que se someten a actividades de correccién, estas
se inspeccionan nuevamente para validar sus requisitos.

La metodologia a desarrollar para la atencion a cualquier
desviaciéon se detalla en los Procedimientos de Calidad: Control
del Servicio no Conforme PR-SGC-04, Acciones Correctivas PR-
SGC-05 y Acciones Preventivas PR-SGC-06.

8.2.4 Seguimiento y Mediciéon del Producto

En LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V, medimos y hacemos el
seguimiento respecto a las caracteristicas criticas del servicio,
con el fin de asegurar la calidad efectiva contra la esperada,
segun lo establecen los requisitos de los usuarios, esta
informacién se revisa de acuerdo a los resultados que se
obtienen segun el cumplimiento de metas y objetivos, asi como
la mediciéon de la satisfaccion del servicio al usuario.

Se mantienen registros de la evidencia a la conformidad del
servicio siendo éstos las encuestas de satisfaccién del servicio
al usuario.

8.3 Control del Producto No Conforme (Servicio no conforme)

Para el control del servicio “No Conforme”, se cuenta con el
Procedimiento de Control de Servicio No Conforme PR-SGC-04
en donde se define la metodologia para prevenir la entrega o
generacién de servicios que no cumplan con los requisitos
establecidos y este se considere como No Conforme y evitar que
en éstos se presenten “no conformidades”.

Cuando se detectan servicios No Conformes, éstos se someten a
procesos de correccion para demostrar su conformidad. Si las no
conformidades se detectan después de entregados o generados
los servicios o trabajos realizados se corrigen con el propoésito
de prevenir que estas desviaciones se vuelvan a presentar.

La correccion de algun defecto detectado en el servicio ofrecido
debe ser realizada con previa concesién del usuario, si asi
procediera.

8.4 Analisis de Datos

En LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C. V. realizamos el analisis de
la informacion pertinente al desarrollo de nuestros procesos
mediante graficos y analisis estadisticos, a fin de conseguir la
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programaciéon de actividades de mejora consecuentes. Estos
analisis estan ligados a:

a) La satisfaccién o insatisfaccion del usuario.

b) La conformidad con los requisitos del servicio por medio del
cumplimiento de los objetivos y metas.

c) Las caracteristicas y las tendencias de los resultados del
servicio para la generacion de acciones preventivas.

d) El comportamiento de los proveedores (cuando aplique).

Cabe hacer mencién que quien se encarga de este analisis es el
Comité de Calidad de LA UNIDAD, conservando los registros de
estas revisiones en el Represente de la Direccién.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La mejora continua del Sistema Gestion de la Calidad, de LA
UNIDAD DE VALUACION, S. A.de C. V, se basa en el cumplimiento del
enunciado de la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad,
resultados de las auditorias internas de calidad, el analisis de
datos, la implantacion de acciones correctivas y preventivas, las
actividades de revision del Sistema de Gestién de la Calidad por
la Direccion y la implementacion de nuevos proyectos.

Para apoyar estas acciones y como parte fundamental de la
mejora continua del sistema, se realiza una junta semestral en
donde ademas de revisar los resultados de medicién de la
satisfaccién del usuario (ver 8.2.1), se genera un analisis de los
puntos anteriormente mencionados y se toman decisiones en
aquellos casos en que se encuentren oportunidades de mejora o
no conformidades, de estas reuniones se genera un registro
[lamado Minuta Semestral de Calidad, mismo que conserva el
Representante de la Direccion, en estas juntas semestrales
participan el Comité de Calidad y los involucrados de cada area
los cuales tengan relacién directa en la propuestas de mejora.

8.5.2 Accion Correctiva

Cada una de las areas que conformamos el Sistema de Gestion
de la Calidad de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C. V, somos
responsables del manejo y control de las acciones correctivas
que se generen en las mismas, para esto contamos con el
Procedimiento de Calidad PR-SGC-05 de Acciones Correctivas
que establece la metodologia de implantar acciones correctivas
para eliminar las causas de “no conformidades” detectadas, con
el objeto de prevenir su reaparicién. Las acciones correctivas
son apropiadas al impacto de las “no conformidades” detectadas,
este procedimiento establece:

Pagina 51 de 105



ARQ. GILBERTO ALDO DOMINGUEZ GARCIA

a) La identificacién de las “no conformidades” (incluyendo las
provenientes de los usuarios).

b) La determinacién e investigacion de la causa raiz.

c) La evaluacién de la necesidad de adoptar acciones para
asegurar que las no conformidades vuelvan a aparecer.

d) La determinacion de las acciones correctivas necesarias y su
implantacion.

e) El registro de las acciones adoptadas.

f) La revision y verificacion de la eficacia de las acciones
adoptadas.

8.5.3 Accion Preventiva

De igual manera que en el punto inmediato anterior, cada una de
las areas que conformamos el Sistema de Gestion de la Calidad
de LA UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C .V, somos responsables del
manejo y control de las acciones preventivas que se generen en
las mismas. El Procedimiento PR-SGC-06 Acciones Preventivas
establece también la implantacion de acciones preventivas con el
fin de eliminar las causas potenciales de una “no conformidad”
con el fin de prevenir su aparicion. Las acciones preventivas
adoptadas son apropiadas al impacto de las no conformidades
“potenciales”.

El Procedimiento PR-SGC-06 Acciones Preventivas incluye:

a) La identificacién de las no conformidades “potenciales” y su
causa raiz.

b) La evaluacién de necesidades para prevenir la ocurrencia de
no conformidades “potenciales”.

c) La determinacion y metodologia para implantar las acciones
preventivas necesarias.

d) El registro de las acciones adoptadas.

e) La revisién y verificacion de la eficacia de las acciones
adoptadas.

9. Control de Cambios.
# Revision | Pagina Modificacion Fecha
01 GENERAL SE CAMBIO CODIFICAC,\)/IIS_I\SI;CE;)g%If MAC-01 AHORA DICE 12/12/2007
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POLITICA DE CALIDAD

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificacion:PC-SGC-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprobd:

Somos una empresa lider comprometida con el desarrollo
inmobiliario nacional, que ofrece servicios apegados a las mas
estrictas normas técnicas, basados en la seguridad juridica,
ética y profesional; respaldados por una infraestructura
tecnoldogica de vanguardia operada por equipos de profesionales
altamente capacitados y comprometidos en un proceso de mejora
continua que garantiza certeza y oportunidad en los servicios
ofrecidos.

OBJETIVO DE CALIDAD

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versién 01
Fecha de emisién: Septiembre 2007 Codificacién: OC-SGC-01
Elabor6: Arq. Aldo Dominguez Garcia

Reviso:
Aprobd:

Nuestro proposito fundamental es satisfacer, de manera cabal y
eficiente, las necesidades de nuestros clientes, a través de
procesos orientados a incrementar la productividad y eficiencia
de sus operaciones.

Para atender este objetivo disponemos de un equipo de
profesionales de la mas alta calificacién técnica y humana con
amplios conocimientos del entorno econdédmico y social, asi como
una basta experiencia en los ambitos crediticios, comerciales,
oficiales y de servicios.
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PROCEDIMIENTO PARA AVALUOS INDIVIDUALES

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificacion: PR-AVI-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprobd:

6.1 Propédsito.

Establecer los lineamientos para emitir el documento que
contenga la estimacion del valor del bien inmueble con los
requerimientos especificos de acuerdo con la solicitud del
cliente.

6.1 Alcance.
Este Procedimiento aplica al area de Avaluos Individuales de LA
UNIDAD DE VALUACION, S. A. de C.V.

6.1 Definiciones.
Consultar glosario de términos en el Manual de Valuacién.

6.1 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades
Director de . . ., ,
; e Coordinar la realizacion de los avallos
Avaluos Individuales
Individuales
Valuador A e Realizar los avalluos asignados

e (Colaborar con el valuador A en todas las

Valuador B actividades correspondientes

Ejecutivo de
cuenta

Atencién y seguimiento de las solicitudes de
avaluos.

Investigador

Recaba informacidén de inmuebles similares.

de Mercado

e (Colabora en todas las actividades

Valuador B . ; ; .
correspondientes e imprime los avallos.

e Corroborar que el avaliuo cumpla con la

Revisor . . .
normatividad de avaluos aplicable.

6.1 Referencias.
e Manual de Valuacién.
e Circular 1462 de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores.
e Reglas de Caracter General que Establecen la Metodologia
para la Valuacion de Inmuebles Objeto de Créditos
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6.1

7.1.

Garantizados a la Vivienda, de la Sociedad Hipotecaria
Federa, S. N. C.

Manual de Procedimientos y Lineamientos Técnicos de
Valuacién Inmobiliaria (Gaceta Oficial del Distrito Federal)
Cddigo Financiero del Distrito Federal

Manuales de costos de construccion

Programas Parciales de Desarrollo Urbano para el Distrito

Federal

Gaceta de Gobierno. Periédico Oficial del Estado de México

Proceso.

SOLICITUD DE AVALUO

Paso

Responsable

Descripcion de la Actividad

Ejecutivo de
Cuenta

Recibe la solicitud del avalto a realizar por los
siguientes medios:
e Por correo electrénico o por teléfono, en el
caso de los clientes institucionales.
En la oficina o por teléfono, en el caso de los
clientes particulares.

Ejecutivo de
Cuenta

En el caso de solicitudes particulares, el ejecutivo
de cuenta cotiza el servicio de acuerdo a las
tarifas correspondientes e informa al cliente. Para
el caso de las solicitudes institucionales se
aplicara la tarifa autorizada por la institucion.
El ejecutivo de cuenta recibe documentacion
requerida del inmueble y solicitud de avaltuo. Da de
alta la solicitud en el sistema electrénico de
Administracién de Avallos.
La documentacién debe contar con:

e Escrituras del terreno.
Planos Arquitecténicos
Boleta predial.
Boleta de Agua
Régimen de condominio en su caso
Para el caso de actualizacion de
avallos realizados previamente por la
Unidad de Valuacion la Unica
informaciéon que entregara el
solicitante es el niumero del avalluo
antecedente y la direccion del
inmueble.

Area de
Crédito y
Cobranza

Recibe del ejecutivo de cuenta el comprobante de
pago del servicio y en su caso la solicitud de
factura con IVA desglosado.

Ejecutivo de
Cuenta

Captura los datos de la solicitud en sistema
electréonico de Administracion de Avalios. Dicha
solicitud se registra automaticamente, via sistema
y se entrega el expediente a la Direccion de
Avallos Individuales.

NOTA: EIl sistema asigna folio en automatico que
es el identificador interno del servicio.

Director de
Avallos
Individuales

Asigna a Perito A el avalto conforme a carga de
trabajo
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Recibe de la Direccién la documentacién necesaria
6 Valuador A para realizar el avalto conforme al Manual de
Valuacion y comunica la asignacion al Perito B.

Revisa la Informacion proporcionada para la

7 Valuador A L . .
elaboracién del avalluo y crea carpeta electrénica.

7.2. VISITA TECNICA

Paso | Responsable Descripcion de la Actividad

Concerta cita en conjunto con el Valuador B, con el
cliente para realizar la inspeccion fisica del inmueble
a valuar. Debe informar a la Direcciéon de Avallos
Individuales el dia de programacién de la visita.

1 Valuador A

Revisa la documentacion y hace las precisiones y
observaciones necesarias para que el Valuador B las
verifique en sitio y en su caso obtenga la informacion
adicional. En el caso de actualizacion de avallo,
imprime desde la carpeta de archivo correspondiente
una copia del avallto antecedente y solicita al
ejecutivo de cuenta el expediente del avallo
antecedente.

2 Valuador A

Verifica la documentacion que le provee el Valuador A
3 Valuador B para detectar faltantes o puntos criticos a revisar en
la visita.

Se presenta en el inmueble y se identifica con el

4 Valuador B encargado de permitir el acceso.

Identifica fisicamente el inmueble conforme al plano
arquitectonico. También identifica la zona en donde
se encuentra el inmueble haciendo investigacion de
mercado en la zona.

Levanta la informacion respectiva conforme a la
cédula de calificacion en campo.

En el caso de Actualizacién de avalto no se utiliza la
cédula de calificacion en campo sino solo se verifica
la existencia y estado del inmueble. Si existiera
alguna ampliaciéon o modificacién al inmueble esta
debe de considerarse en el nuevo avallo.

Nota: En caso de no contar con el plano
arquitectonico deberé realizar el levantamiento
arquitecténico con los datos minimos del inmueble.

5 Valuador B

Realiza el levantamiento fotogréafico de las
caracteristicas relevantes del inmueble.

6 |Valuador B Las fotografias deberédn ser tomadas de acuerdo al
Manual de Valuacion.

Entrega al Valuador A el Reporte de Visita y
descarga las fotografias del inmueble a la carpeta
7 Valuador B correspondiente dentro del sistema electrénico de
Administracién de Avallos.
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7.3. CAPTURA
Paso |Responsable Descripcion de la Actividad

1 Valuador B Utiliza el programa para avaluos para,el llenado de
los datos basicos del formato de avaluo.

> Valuador B Entrega al Valuador A la investigacién de mercado
investigada en campo.
Complementa y selecciona la investigacion de
mercado més adecuada al avallo, buscando en la

3 Valuador A bolsa de mercado de las diferentes paginas
especializadas en Internet y/o en la base de datos de
LA UNIDAD.

4 Valuador A Entrega la investigacidén seleccionada al investigador
de mercado.
Efectlua la simulacién de compra via telefénica y vacia

5 Investigador |los datos en la base de datos de LA UNIDAD y

de Mercado fotocopia la cédula con la investigacion realizada para

anexarla expediente del avaluo.
Ingresa en el formato de avallo la investigacion de

6 Valuador A mercado realizando la homologacién de las
caracteristicas de los comparables.
Verifica los datos cargados en el formato de avaluo
tales como: la superficie del terreno, superficie de
construccién, valor unitario del terreno, valor fisico de

7 Valuador A la construccion, valor fisico de instalaciones y
elementos comunes, el valor unitario de venta del
inmueble en venta asi como los datos de la escritura y
demas documentos técnico-legales.
Una vez concluido el avaluo, se imprime y se entrega

8 Valuador A al Revisor para su revision.
Realiza las correcciones y sugerencias de mejora al
avallto producto de la revisién y presenta el avalto al

9 Valuador A Director de Avalluos Individuales para su autorizacion
para impresién final.

7.4. IMPRESION
Paso | Responsable Descripcion de la Actividad

Solicita al ejecutivo de cuentas el nimero de la

! Valuador A Sociedad Hipotecaria Federal SHF para el avalluo
Imprime el avalto en el numero necesario de

2 Valuador B X
ejemplares a color y/o blanco y negro.
Una vez impreso el avalluo, sella y arma los juegos

3 Valuador B correspondientes
Entrega el avalto original y sus copias al ejecutivo
de cuenta para que recabe las firmas tanto del Perito

4 Valuador A Valuador como del Controlador especificados en el
avaluo.

5 Ejecutivo de |Recibe los Juegos de avaluos sellados y firmados.

Cuenta
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7.5.

ENTREGA DEL AVALUO

Paso

Responsable

Descripcion de la Actividad

1

Ejecutivo de
Cuenta

Alimenta la base de datos correspondiente con la
informacién requerida de los avaluos.

Ejecutivo de

En el caso de clientes institucionales, solicita al
encargado de la mensajeria la entrega de los avaluos.
En el caso de clientes particulares, solicita al area

Cuenta Crédito y Cobranza la factura y la entrega junto con el
avaluo acusando recibo.
. Entrega los avallos a los clientes institucionales y
3 Mensajero acusa de recibido.
5 é:g?ji?oe Da seguimiento a la Gestién de Cobranza de los
y servicios de clientes institucionales.
Cobranza
6.1 Anexos.
Anexo 1 Incluye Formatos Utilizados
6.1 Control de Cambios.
R L Pagina Modificacion Fecha
evision
01 GENERAL TIPOGRAFIA 12/12/2007
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PROCEDIMIENTO PARA AVALUOS MASIVOS

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificaciéon: PR-AVM-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprob6:

1.0 Proposito.
Establecer los Ilineamientos para realizar la valuacién de
conjuntos, fraccionamientos y condominios de tipo habitacional,
comercial o industrial de més de una Unidad (Masivos).
2.0 Alcance.

Este Procedimiento aplica al area de Avaluos Masivos de
LA UNIDAD DE VALUACION.

3.0 Definiciones.

Concepto Definicidn
Proceso para estimar el monto, expresado en términos

Valuacion monetarios, de las variables cuantitativas y cualitativas que
inciden en el valor de un inmueble.

Paquete Conjunto de mas de una viviendas.

SHF Sociedad Hipotecaria Federal

SELAI Sistema Electréonico de Avaltos Inmobiliarios

SIMA Sistema Electronico de Administracién de Avallos

4.0 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades

Director de

Avaluos e Coordinar los avalios masivos
Masivos

Valuador A e Realizar los avaluos asignados

e (Colaborar con el valuador A en todas las actividades

Valuador B .
correspondientes

e Recabar informacién en campo para realizar el avallo

Fotografo y resguarda el equipo fotogréafico y de transporte.
Ejecutivo de e Atencion y seguimiento de las solicitudes de
cuenta servicios.

Revisor de e Corroborar si el avalio cumple con la normatividad de
Calidad avallos aplicable.

Capturista e Recaba informacién de inmuebles similares para

comparar el valor del conjunto
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Impresor e Imprimir, recabar firmas y armar los avaluos.
gg%c:;tr?za y e Facturacion

Mensajero e Recepcién de la informacién y entrega de los avaluos
5.0 Referencias.

6.0

Manual de Valuacién.

Circular 1462 de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores.

Reglas Generales que Restablecen la Metodologia para la
Valuacién, de la Sociedad Hipotecaria Federal.

Manual de Procedimientos y Lineamientos Técnicos de
Valuacién Inmobiliaria (Gaceta Oficial del Distrito Federal)
Cddigo Financiero del Distrito Federal

Manuales de costos de construccion

Programas parciales de Desarrollo Urbano para el Distrito
Federal

Gaceta del Estado de México

Datos catastrales (Electréonicos)

Planos Catastrales

Normatividad local del Estado de la Republica Mexicana
que corresponda el avaluo.

Proceso.

6.1 DETONACION DE PAQUETE

Paso

Responsable [Descripcion de la Actividad

Recibe la solicitud del paquete a realizar por los
Director de |siguientes medios:

Avallos e Via telefénica

Masivos e Internet

e Correo electrénico

Director de | aqigna a Valuador A la atencion de la solicitud de

2 AvaI.uos avaluo conforme a carga de trabajo
Masivos
Solicita la documentaciéon necesaria para realizar el
3 Valuador A avallto conforme al Manual de Valuacién y da aviso al
Fotégrafo y a Valuador B
Concerta cita con el cliente para realizar la inspeccién
4 Valuador A fisica del conjunto a valuar. Debe reportar fecha de
visita al Director de avaluos.
5 Valuador A Ffe.visa Informacién Dogymental y hace el resguardo
fisico de la documentacién.
Valuador A |Realiza visita fisica de inspeccién y recaba
6 Valuador B y |informacién segun el Manual de Valuacion
Fotégrafo coordinando la visita con el Ejecutivo de cuenta
Solicita el estudio de mercado al responsable de
7 Valuador A .
mercado masivo
8 Valuador A y|Analiza la informacion documental y de campo vy

Valuador B valoran todo el conjunto. Informan al Director para su
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aprobacion.

Director de|Informa al promotor de los valores comerciales del
9 Avallos resultado de los prototipos. También se entrega de
Masivos manera impresa y se pide un acuse de recibo.
Director de . L .
10 Avalios Realiza revision de valor cada tres meses del conjunto
. valuado.
Masivos
6.2 REMESAS
6.2.1 INFONAVIT
Paso |Responsable |Descripcion de la Actividad
1 Valuador B Recibe solicitud de remesa via sistema SELAI
Informa al Director de Avalios masivos de las
2 Valuador B Remesas generales y segln el paquete al Valuador A
correspondiente
3 Valuador A Selecciona viviendas a valorar en la remesa.
Verifica los valores y caracteristicas de cada unidad a
4 Valuador A valuar vs. lista de valores previamente acordadas con
el Director de avallos masivos.
5 Valuador A Por el sistema se obtiene los numeros SHF
Realiza la hoja de Salida con las caracteristicas y
valores de las unidades que integran la remesa en
6 Valuador A tres copias y las reparte de la siguiente manera:
e Capturista o Valuador B 2 copias
e FEjecutivo de Cuenta 1 copia
7 Ejecutivo de |Retroalimenta el Sistema con la informacion de la hoja
Cuenta de salida
. |Realiza la captura de la informacién de los avallos en
8 galuad_or B o el Sistema SELAI segun la Hoja de Salida e informa al
apturista Vv
aluador A
9 Valuad_or B o Cierra el avaluo en el Sistema SELAI
Capturista
Realiza impresion virtual del avalito en PDF y notifica
10 Valuador B la terminacion al Ejecutivo de Cuenta
11 Capturista Relaliza re\{isién de los de los avaluos en PDF vs la
hoja de salida.
. Ejecutivo de Notifig:q al area d,e impresién para la imp,re.sic’m final
cuenta y solicita al fotégrafo el reporte fotografico de la
Remesa
Area de Imprime Avaluo e integra las fotos y sella el avaldo.
13 | L Nota: Se tendran 5 dias MAXIMO para llegar hasta
mpresién
este punto
14 Area de |Recaba Firmas del Perito Valuador y del Director de
Impresién Avalluos Masivos
Coordina con el area de Credito y Cobranza la
15 Ejecutivo de |impresion de la Factura. )
cuenta Nota: Se tendran 8 dias MAXIMO para llegar a este
punto
Area de
16 Credito y | Entrega avaltos al promotor
Cobranzas
17 2;23“0 di’; Notifica acuse de avaliuo a Ejecutivo de Cuenta y se
Cobranzas captura en estado de cuenta.
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6.2.2 FOVISSSTE, COFI

Paso |Responsable |Descripcion de la Actividad
Director de
1 AvaI.uos Recibe solicitud de remesa via Mail, o via fax
Masivos o]
Valuador A
2 Valuador A Selecciona viviendas a valorar en la remesa.
Solicita al Ejecutivo de cuenta que se realice el
3 Valuador A Reporte Fotografico
Verifica los valores y caracteristicas de cada unidad a
4 Valuador A valuar vs. lista de valores previamente acordadas con
el Director de Avallos Masivos.
Verifica el avance de obra de las viviendas vs.
Valuador A reporte fotografico de las mismas.
Valuador A Por el .sistema obtienq los namero SHF
correspondientes a cada avaluo.
e Realiza la hoja de Salida con las caracteristicas
7 Valuador A y valores de las unidades que integr.an la
remesa, y las entrega en cuatro copias al
Ejecutivo de cuenta.
8 Ejecutivo de |Retroalimenta el Sistema con la informacién de la hoja
Cuenta de salida
9 Valuador A 6 |Realiza impresién virtual del avalto en PDF y notifica
B la terminacion al Ejecutivo de Cuentas
10 Capturista Relaliza re\{isién de los de los avaluos en PDF vs la
hoja de salida.
11 Ejecutivo de |Notifica al area de impresion para la impresion y a
cuenta Fotégrafo.
12 Area de |Imprime y arma el Avallo.
Impresién
13 f\rrrlz?esién de Recaba Firmas del Perito Valuador y Controlador
Ejecutivo de Qoordin,a con el area de Crédito y Cobranza la
14 impresion de la Factura.
cuentas
Area de [Entrega avaltos al promotor
15 Credito y |[Nota: Se tendran 3 dias Maximos para entregar al
Cobranza Cliente
6.2.3 SOFOL (FOVI (SHF), FOVISSSTE, COFI)
Paso |Responsable |Descripcion de la Actividad
1 Vv Recibe solicitud (de la SOFOL) de remesa via correo
aluador A i
electronico y o fax.
2 Valuador A Realiza la diferenciacion de productos a realizar
Solicita a Ejecutivo de cuentas la visita de inspeccién
3 Valuador A a las viviendas y su correspondiente reporte
fotogréafico
4 Valuador A Selecciona viviendas a valorar en la remesa.
Verifica los valores y caracteristicas de cada unidad a
5 Valuador A valuar vs. lista de valores previamente acordadas con
el Director de avallos masivos.
6 Valuador A Verifica el avance de obra de las viviendas vs.

reporte fotografico de las mismas.
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En caso de presentar las viviendas el avance de obra
requerido se continua con el proceso, en caso

7 Valuador A contrario se notifica con un reporte fotografico el
avance de obra de las viviendas a la SOFOL
correspondiente

8 Valuador A Envia a la SOFOL el avalto en electrénico en un
plazo no mayor a 24 horas

9 Valuador A g(H)EOL retroalimenta al Valuador “A” con numero de
Realiza la hoja de Salida y/o avaltuo electrénico y la

10 Valuador A entrega al Ejecutivo de Cuentas

11 Ejecutivo de |Retroalimenta el Sistema con la informacién de la hoja

Cuenta de salida
Valuador A 6 |Realiza impresion virtual de los avalios en PDF y
12 S . o . .
B notifica la terminacién al Ejecutivo de Cuentas
13 Capturista Realiza revisiéon de los de los avaluos en PDF vs. la
P hoja de salida.

14 Ejecutivo de |Notifica al area de impresion y al Fotdégrafo para la

cuenta impresion de los avaluos.

15 Area de |Imprime y arma los Avallos.

Impresién
Area de . .

16 Impresion Recaba Firmas del Perito Valuador y Controlador.

. . Coordina con el area de Crédito y Cobranza la

17 Ejecutivo de impresién de la Factura

cuentas '
Area de Entrega avaltos la SOFOL
18 Fi Nota: Se tendrdn 3 dias Maximos para entregar al
inanzas .
Cliente
7.1. VISITA TECNICA REMESAS
Paso |[Responsable |Descripciéon de la Actividad
1 Ejecutivo de |Responsable de coordinar las visitas de los
cuenta Fotégrafos segun solicitudes de Valuadores A
Programa la visita al conjunto, mediante una lista de
ubicacién de viviendas a valuar y un plano con su

2 Fotografo localizacién dentro del conjunto. entregando un
Reporte Fotografico de las mismas.

Verifica el Croquis de localizacion, los Planos de

3 Fotdégrafo conjunto y prototipos y, la lista de ubicacion que le
provee el Valuador A y/o Ejecutivo de Cuenta.

Se presenta e identifica con el encargado de acceso
del conjunto y solicitar le sean abiertas las viviendas
a fotografiar.

4 Fotografo NOTA: EI Fotografo debera presentarse 15 minutos
antes de la hora programada (en el caso de existir
una cita previa)

Identifica fisicamente las manzanas y/o “clusters” vy,

5 Fotégrafo las V|V|endas. a fgtografl'ar tomando como base el
plano de localizacién previamente proporcionado.
Fotografia el entorno del conjunto, la fachada y 4

6 Fotégrafo |nter|_ores (como minimo) ) _

Nota: Buscar que en el mayor numero posible de

fotografias aparezca el encargado que permite el
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acceso a las casas.
En el caso de que las viviendas no cuenten con el
avance de obra minimo especificado en el Manual de
7 Fotografo Valuacioén, debera realizar las observaciones
pertinentes en la lista de ubicacion de viviendas e
informar de inmediato al Valuador A responsable.
8 Fotdégrafo Renombra cada una de las fotografias.
Sube las fotografias renombradas al sistema de
9 Fotografo fotografias en base a la remesa solicitada en el
programa CRISTAL REPORT.
10 Fotdégrafo Entrega trabajo a Ejecutivo de cuenta
7.2. CAPTURA
Paso [Responsable [Descripcion de la Actividad
1 Valuador A Enviala capturista la Hoja de salida con la informacion
a subir a SELAI
5 Capturista Ingresa a los Sistemas (SELAI) los datos del avaluo,
segln se especifica en hoja de salida
Cuando se trate de paquetes cuya instancia valuadora
sea LA UNIDAD DE VALUACION se debera de colocar
3 Capturista los numeros de SHF ; cuando se trate de una
instancia distinta a esta dicha labor es
responsabilidad de la instancia que lo solicita
Verifica en pantalla la captura de datos del avaluo (en
los Sistemas) que los datos concuerden con la Hoja
de Salida. Verifica la superficie del terreno en
conjunto, indiviso, superficie de construccion del
4 Capturista Ferreno, valor unitario del terreno, v_alor unitario del
inmueble en venta, el valor comparativo del mercado,
valor fisico del terreno, valor fisico de |la
construccion, valor fisico de instalaciones y elementos
comunes, valor residual , valor fisico del inmueble,
valor concluido, clave de avalud (SHF.
Entregard una de las hojas de salida a Valuador B
5 Capturista para su cierre en SELAI o en su defecto el mismo
podra cerrarlo.
Valuador B & Verificarg’ los Datos de Ig Hoja de salic;a Vs
6 Ca . Informacién SELAI y procedera a cerrar los avallos en
pturista .
sistema
7 Valuador B Informa del cierre a Ejecutivo de cuenta
7.3. IMPRESION
Paso [Responsable [Descripcion de la Actividad
Valuador A 6 Realizg imprlesién yirtue}l del avalto en PDF y notifica
1 B la terminacién al Ejecutivo de Cuentas.
Ei . d Notifica a capturista para la revision de avaluos en
> jecutivo ¢ pPDF
cuenta
Revisa los avaluos en PDF vs. Tabla de salida vy
3 Capturista notifica a Ejecutivo de cuenta
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Ejecutivo de

Notifica al area de impresiéon para la impresion
cuenta

Identifica el paquete por fecha de terminacion de la
captura del avaluo, asi como la ubicaciéon del

5 Impresor inmueble y nuUmero de paquete

Una vez impreso en PDF el avalto \verifica
nuevamente los datos del avallo contra el “reporte
especifico del inmueble a valuar”. En caso de existir
algan error lo envia al valuador A 6 B para su
correccién

6 Impresor

Coordina con Fotografos los reportes fotograficos
pertenecientes a la remesa a imprimir y revisa que
7 Impresor coincidan los datos de cabecera de cada reporte con
el avaluo.

Canaliza, el avaliuo original y sus copias a las
correspondientes firmas y rubricas a los Peritos
Valuadores, especificados en el avalio impreso. Y
posteriormente a los controladores.

8 Impresor NOTA: Para el caso de los avalluos copia se
imprimiran las firmas electronicas. Las firmas se
identificaran por las iniciales de los peritos
valuadores.

Sella y arma los juegos correspondientes
9 Impresor y jueg P

Envia los juegos, firmados y sellados al Ejecutivo de
10 Impresor cuenta.

Coordina con los mensajeros y el area de Crédito y

Ejecutivo de . .
J Cobranza la entrega de los avallos a los clientes

11

Cuenta institucionales como el INFONAVIT.
Resguarda por lo menos durante 6 meses posteriores
12 Impresor a la entrega del avaluo de la ultima vivienda del

conjunto los regimenes de condominio de los
fraccionamientos que se valuaron.

8.0 Anexos.
Anexo 1 Incluye Formatos Utilizados

9.0 Control de Cambios.

# 2 - a5
Revisién Pagina Modificacion Fecha
01 GENERAL |SE INSERTO PIE DE PAGINA 12/12/2007
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FICHA DE PROCESO PARA AVALUOS INDIVIDUALES

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificacion: PRO-AVI-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprobd:

Edicion: | VER.O1

Principal: Director de
Avallos Individuales
Corresponsables:
Ejecutivo de Cuenta,
Valuador A, Valuador B,
Revisor, Investigador
de Mercado, Crédito y
Cobranza.

FICHA DE
PROCESO: | Avaluos Individuales. RESPONSABLES
FP-AVI-01

DOCUMENTACION:

Atender las solicitudes de avaluos individuales que e Manual de

solicitan tanto instituciones como publico en general. Valuacién.

e (Circular 1462
de la Comisién
Nacional
Bancaria y de
Valores

e Manual de
Procedimientos
y Lineamientos
Técnicos de
Valuacion
Inmobiliaria, asi
como de
Autorizacion y
Registro de
Personas Para

OBJETIVO Practicar
Avallos
(Gaceta Oficial
del Distrito
Federal).

e Gaceta del
Estado de
México.

e Codigo
Financiero del
Distrito Federal.

e Programas
Parciales de
Desarrollo
Urbano (D. F.
y/o estados o
municipios).

e Manuales de
Costos.
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Empieza ¢ Inicia contacto con el Cliente por medio de la Recepcionista
que filtra la llamada para ser enviada al Ejecutivo de
Cuenta.

e El Ejecutivo de Cuenta recibe la solicitud de valuacién, (ya
sea con el cliente personalmente en las instalaciones de LA
UNIDAD o via correo electronico), la cual es capturada en el
sistema “Electrénico de Administracién de Avallos”
generandose el numero de avallo interno y la orden de
trabajo (conforme al formato de solicitud de avaluo
correspondiente), quien deberd garantizar que dicha
solicitud es acompanada como minimo de la boleta predial,
asi como las escrituras o el contrato de compraventa, la
boleta de agua, el régimen de condominio en su caso y los
planos arquitecténicos correspondientes.

e Para el caso de actualizacion de un avaluo realizado
previamente en LA UNIDAD solo sera necesario suministrar
como informacion el nimero de avalto y la direccién del
inmueble.

e En caso de las solicitudes de avallo, presentadas por
publico en general, se genera cotizacién y orden de cobro al
Cliente. Para los avaluos solicitados por Instituciones, se
aplicara la tarifa y procedimientos establecidos.

e Una vez recibido el pago y la informacion correspondiente
se turna la solicitud a al Director para que asigne Valuador y
Controlador que firmaran el avalto y al Valuador A que
realizara el avaluo.

ALCANCE
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Incluye e Se realiza cita con el Cliente (E-mail, teléfono, etc.), se
notifica fecha y hora al Ejecutivo de la cita para la visita de
la inspeccion fisica (plazo 48 horas) y se revisa la
informacion proporcionada por el Ejecutivo de Cuenta para
verificar que los datos sean consistentes con la situacién
fisica del inmueble.

e Serealiza la visita y toma de datos conforme al Manual de
Valuacién .

e En el caso de actualizaciones de avaluos previamente
realizados por LA UNIDAD, no aplica el llenado de la cédula
de calificacion en campo sino que solo se verifica la
existencia y el estado de conservacion del inmueble. Es
importante hacer notar si existieran ampliaciones o
modificaciones estructurales al inmueble se consideraran en
la actualizacion del avaldo.

e Sino se adjunto plano arquitecténico se realiza
levantamiento de medidas para cuantificar el area
construida correspondiente del inmueble.

e Se realiza un levantamiento fotografico del inmueble, en el
cual se inspecciona el inmueble verificando acabados,
instalaciones y el uso del inmueble.

e Se vacia la informacién obtenida en la visita en el formato
de avallos de acuerdo al Manual de Valuacién asi como en
los formatos especificos necesarios para cada solicitante
institucional incluyendo la informacién de mercado
investigada en la zona o en bolsas inmobiliarias.

e Seenvia el avallo al Revisor asignado para llevar a cabo
una revision del contenido y cumplimiento con las normas
relativas en el avallio. En caso de que existan
modificaciones o correcciones estas se realizan y se
verifican nuevamente.

e En caso de requerirse numero de avaluo SHF (Sociedad
Hipotecaria Federal), el Ejecutivo de Cuenta lo tramitara.

e En las solicitudes realizadas por instituciones, son ellas
mismas las que proporcionaran el numero de avalio SHF y
su numero de avallo interno propio.

e Una vez que el avallo es liberado por el Controlador se
imprime el avallo (eventualmente también se imprime en
archivo PDF) y se envia el avalto a Taller de Impresion o al
Valuador B para armado de juegos y sellos de los mismos.

e El Ejecutivo de Cuenta recibe de parte del Taller de
Impresion o del Valuador B el avalGio impreso y lo canaliza
con el Valuador y el Controlador designados para su firma.

e El Ejecutivo de Cuenta verifica y cierra el estado de cuenta
del Cliente y solicita al area de Crédito y Cobranza la
elaboracién de la factura o recibo correspondiente para su
entrega. Al entregar el avallo se solicita firma de acuse de
recibo y se guarda en la carpeta de “Entrega de Avallos”.

Termina e El Ejecutivo de Cuenta entrega el avaluo al cliente o
solicitante previo pago del saldo existente, en su caso.
ENTRADAS PROVEEDORES
1.- Formato de solicitud de avaluo. 1.- Ejecutivo de Cuenta

2.- Informacién para avalto (Escrituras, cuenta | 2.- Ejecutivo de Cuenta.
predial, boleta de agua, planos, documentos
oficiales que identifiquen al propietario y al
inmueble. En caso de actualizacién de un
avaluo realizado previamente en LA UNIDAD,
solo debera de informarse el numero de avalto
y la direccién del inmueble).
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SALIDAS CLIENTES
1.- Borrador de avallo para revision 1.- Controlador
2.- Avallio PDF. 2.- Taller

3.- Avallo impreso.

4.- Avaluo certificado.

3.- Ejecutivo de Cuenta.
3.1.- Controlador

3.2.- Perito Valuador

4.- Ejecutivo de Cuenta
4.1.- Cliente

4.2.- Institucion de crédito.

INSPECCIONES

REGISTROS

e Verificar la solicitud de avaluo.

e Verificar informacion del inmueble
(escrituras, cuenta predial, boleta de
agua, planos, documentos oficiales
que identifiquen al propietario y al
inmueble).

Cédula de calificacion en campo.
Verificacién del avallo, expediente y
mercadeo.

e (Carpetas del sistema “Electronico de
Administracion de Avallos”.

e Expediente de avallo (solicitud de
avaluo, documentacién, formato de
visita, copia del avallo).

e Expediente de actualizacion de
avaluo (solicitud de avaluo, copia de
avalluo antecedente, copia de avalto
actualizado)

e (Cédula de calificacién en campo.

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

e Numero de avallos.
e Especializacién del avallo.

Cumplir con tiempos de entrega de

solicitudes recibidas en un 80%

trimestralmente

e Tiempo de respuesta para avaluos
en general: 10 dias habiles

e Tiempo de respuesta para
actualizaciones de avaluos: 5 dias
héabiles

Control de Cambios.

R # < Pagina Modificacion Fecha
evision
01 GENERAL| SE INCLUYO CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS | 12/12/2007
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FICHA DE PROCESO PARA AVALUOS MASIVOS

Sistema de Gestion de la Calidad

Referencia: Versiéon 01

Fecha de emisién: Septiembre 2007

Codificacién: PRO-AVM-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia

Revisé:
Aprob6:
Edicion: VER. 01
Principal: Director de
Avallios Masivos.
Corresponsables:
G rlador Efecuine
PROCESO: | Avaluos Masivos. RESPONSABLES | ;.. o wpn
FP-AVM-01 A ,,Valuador B s
Fotégrafo, Capturista
Taller de Impresién,
Crédito y Cobranza,
Mensajeria.
DOCUMENTACION:
Atender las solicitudes de avallios masivos. e Manual de
Valuacion
e Circular 1462
de la Comisién
Nacional
Bancaria y de
Valores
e Manual de
Procedimientos
y Lineamientos
Técnicos de
Valuacion
Inmobiliaria, asi
como de
Autorizacion y
OBJETIVO Registro de
Personas Para
Practicar
Avallios
(Gaceta Oficial
del Distrito
Federal).
e (Codigo

Financiero del
Distrito Federal
y del estado de
México.

e Programas
Parciales de
Desarrollo
Urbano (D. F.
y/o estados o
municipios).
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e Manuales de
Costos.
Empieza ¢ Inicia verificando en los portales de Internet

institucionales (en caso de INFONAVIT es el
sistema SELAI), atendiendo solicitudes via
telefénica, acompanado de una solicitud via correo
electrénico y o fax; en su caso al tratarse de
paquetes de avallos de primera vez, se asigna
conforme a carga de trabajo al Controlador y al
Valuador A

e El Director de Avallos Masivos o Valuador A
solicita la Informacion necesaria para realizar el
trabajo conforme al Manual de Valuacién.

e El Valuador A asignado concertara una cita (48
horas) con el Promotor para realizar una inspeccion
fisica al conjunto a valuar, la cual debe ser
notificada por correo electrénico la fecha y hora de
la visita al Controlador.

ALCANCE
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Incluye

El Director de Avallos Masivos o Valuador A recibe
la documentacién proporcionada por el Promotor, la
cual es entregada al Valuador A asignado.

El Valuador A valorara en su totalidad, segun la
informacion proporcionada, el conjunto, esta debera
ser entregada al Director de Avallos Masivos para
su revisién y aprobacién.

La informacién minima indispensable es: sembrado
de las viviendas, planos de lotificacion, planos de los
prototipos, especificaciones de construccion,
namero de cuenta predial, escritura del terreno.

El Valuador A debera realizar los avallios maestros
para el/los prototipos con los que cuente el conjunto
para su revision y aprobacion.

En el caso de Avallios Masivos (ESPECIFICOS): El
Valuador A o el Director de Avallos Masivos recibe
la solicitud de avallo y detona el/los avallos a
realizar a través de las remesas diarias asignando el
Controlador y el Valuador, el Capturista
cumplimenta en el sistema SELAI la informacion
solicitada por el INFONAVIT y entregara al Ejecutivo
de cuenta y/o Valuador B para generar formato
PDF, este ultimo notificara al Ejecutivo de cuenta, el
cual recibe y envia a Taller de Impresién. Una vez
impreso recibe el Controlador y el Valuador el
avallo para firmas y revisién (1 dia), el encargado
de taller de impresién recibe avaluos para sellado y
armado, entrega al Ejecutivo de Cuenta el avaluo
firmado y autorizado para su envio y entrega al
Cliente.

En el caso de Avalios FOVISSSTE, COFINAVIT el
Valuador A o el Director de Avaluos Masivos recibe
la solicitud de avallo y detona el/los avallos a
realizar a través de las remesas diarias este
entregara en formato PDF Y la hoja de salida de
el/los avaluos solicitados Ejecutivo de cuenta, el
cual recibe y envia a capturista para su revision
posteriormente se envia a Taller de Impresion. Una
vez impreso recibe el Controlador y el Valuador el
avaluo revision y firmas (1 dia), el encargado de
taller de impresion recibe avaluos para sellado y
armado, entrega al Ejecutivo de Cuenta el avaluo
firmado y autorizado para su envio y entrega al
Cliente.

En el caso de avaluos para Sofoles (FOVI) El
Valuador A o el Director de Avalios Masivos recibe
la solicitud de avalto y detona el/los avallos a
realizar a través de las remesas diarias
complementando la solicitud “Instruccion al Notario”
entregada por la SOFOL que solicita el avaluo, el
Valuador entregara de manera electronica (avaluo
electrénico), en un plazo no mayor a 1 dia ala
SOFOL solicitante y en un plazo no mayor de 2 dias
en formato PDF el/los avaluos solicitados al Taller
de Impresion, una vez impreso recibe el Valuador el
avaluo para firma (1 dia), el encargado de taller de
impresioén recibe avaluos para sellado y armado,
entrega al Ejecutivo de Cuenta el avaluo firmado y
autorizado para su envio y entrega al Cliente.
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Termina .

El Ejecutivo de Cuenta envia el avallo y la factura al
Cliente o solicitante recabando acuse de recibo.

ENTRADAS

PROVEEDORES

1.- Solicitud de avaltios masivos.

2.- Informacién para avallo (Escrituras, cuenta
predial, boleta de agua, planos, documentos
oficiales que identifiquen al inmueble).

1.- Cliente externo.
2.- Director de Avallos Masivos
2.1.- Perito Valuador.

SALIDAS

CLIENTES

1.- Borrador de avallio maestro para revision.
2.- Avallo PDF.
3.- Reporte Fotografico

4.- Avallo impreso.

5.- Avallo certificado.

6.- Avaluo SOFOL.
7.- Valoracién Tabular Anticipada (VTA)

1.- Controlador.

2.- Taller de impresién.
2.1.- Controlador.

3.- Fotégrafo

4.- Ejecutivo de Cuenta.
4.1.- Controlador.

4.2.- Perito Valuador.
5.- Ejecutivo de Cuenta.
5.1.- Cliente.

5.2.- Institucion de crédito.
6.- Ejecutivo de Cuenta.
7.- SOFOL.

INSPECCIONES

REGISTROS

e Verificar la solicitud de avaluo.

e Verificar la informacién del inmueble
(escrituras, cuenta predial, boleta de
agua, planos, documentos oficiales
que avalen al propietario y al

e Carpetas del “Sistema electrénico de
Administracion de Avallos”.

e Expediente de avallo (solicitud de
avaluo, Informacion, copia del avalto
en formato PDF).

inmueble). e Sistema SELAI.
e Verificacién del avallo, expediente y e Hoja de Salida
mercadeo. e Tabla de Valores de Conjuntos
e Verificacion de terminacién de obra de e Solicitud de Avallios Masivos
las viviendas. solicitadas (excepto
INFONAVIT).
e Verificacion periédica de status de
avaluos SELAI.
e Verificacion tiempos comprometidos
de respuesta.
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

e Numero de avallos.
e Especializacion del avallo.

Cumplir con tiempos de entrega de

solicitudes recibidas en un 90%

trimestralmente

e Tiempo de respuesta para avallos
Infonavit 10 dias habiles

e Tiempo de respuesta para el avallos
DE LA UNIDAD: 3 dias habiles

e Tiempo de respuesta para avallios
SOFOL: 3 dias habiles

Control de Cambios.

# < Pagina Modificacion Fecha
Revision
01 GENERAL | SE INCLUYO CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS | 12/12/2007
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PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificaciéon: PR-SGC-01

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprobd:

6.1 Proposito.

Establecer los lineamientos para mantener el Control los Documentos vigentes
del Sistema de Gestién de la Calidad, definiendo su forma de elaboracién, revisién,
autorizacion, control de cambios, distribucion asi como el uso e identificacion de los
documentos obsoletos.

6.1 Alcance.

Este procedimiento aplica a todas las areas de la Unidad de Valuacién, ademas
de los siguientes Documentos:

7.1.  Internos.
- Lista Maestra de Documentos
- Politica y Objetivos de Calidad
- Manual de Calidad.
- Procedimiento para el Control de Documentos
- Procedimiento para el Control de Registros
- Procedimiento para la Realizacion de Auditorias Internas
- Procedimiento para el Control de Producto no Conforme
- Procedimiento para las Acciones Correctivas
- Procedimiento para las Acciones Preventivas
- Procedimiento Operativos
- Fichas de Proceso
- Organigrama y Descripciones de Puesto.
- Flujograma General
- Acuerdos de Niveles de Servicios.

7.2. Externos.

- Documentos externos de la Direccion de la Unidad de Valuaciéon que
afecten la conformidad del Producto.

6.1 Definiciones.

Concepto Definicion
Copia Dura Documento impreso en papel.
Descripcion de | Documento donde estan definidas las funciones, responsabilidades, perfiles
Puesto de puesto, ubicaciones y estructuras relacionados para cada puesto.
Documento La infgrmacién y su medio de soporte en .medio magnético, papel 0
Controlado electronlc_:g, que .Cll,l’mp!e corl1llos rt::-querlmlentos de contrql gstablemdos
(aprobacion, revision, identificacion). Tales como Procedimientos,
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Instructivos de Trabajo, Descripciones de Puesto.

Documento Aquel elaborado externamente a la Unidad pero utilizado en los procesos
Controlado internos y el SGC. Por ejemplo: Reglas de caracter general que establece la
Externo a la metodologia para la valuacién de inmuebles objeto de créditos garantizados
Unidad a la vivienda, Normas 1SO-9000.

Documento

Controlado Documento elaborado internamente que es utilizado en los procesos de la
Interno de la Unidad de Valuacién y del SGC.

Unidad

Documento Documento que, por razones de actualizacion o mejora, han dejado de
Obsoleto aplicar en el Sistema.

Formato Plantilla que se utiliza para el llenado de informacién.

Fichas de Son los documentos que establecen la manera de llevar a cabo las

Proceso operaciones funcionales de las distintas areas.

LM Lista Maestra de Documentos

Norma Oficial Toda regla proveniente de las autoridades de Gobierno.

La Unidad la Unidad de Valuacion

Procedimiento

Son los documentos que establecen, en forma detallada, la manera en que
se cumplen los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000.

RD Representante de la Direccion

SGC Sistema de Gestién de la Calidad.
El Manual de Calidad es un documento que contiene los elementos
esenciales del Sistema de Gestion de la Calidad, en él se definen la Politica
de Calidad, Los objetivos de calidad, los requisitos de cliente y de la
organizacién, los 6 procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001:2000.
Las revisiones al Manual de Calidad pueden ser:

Manual de . Revisiones ordinarias.

Calidad . Anualmente, contando desde la fecha de la Ultima emisién.

. Revisiones extraordinarias por:

1. Introduccién de un nuevo producto o servicio.

2. Cambios en el proceso.

3. Cambios en la estructura organizacional.

4. Modificacién en reglamentaciones oficiales y de la
Norma ISO 9001:2000.

5. A consecuencia de una auditoria.

6.1 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades
- Mantener el Control de los Documentos Internos de la Unidad
determinados en el alcance de este Procedimiento.
- Mantener informado al personal involucrado con el SGC respecto a
Representante los cambios surgidos en los Documentos Controlados.

de la Direccion.

- Controlar todos los Documentos Obsoletos.

- Salvaguardar los Documentos Controlados para evitar cualquier
deterioro o pérdida de los mismos.

- Distribuir los documentos del SGC.

Responsables
de Areas

- Mantener el Control de los Documentos internos de su area
determinados en el alcance de este Procedimiento.

- Mantener informado al personal involucrado con el SGC respecto a
los cambios surgidos en los Documentos Controlados.

- Controlar todos los Documentos Obsoletos de su Area.
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Notificar cambios requeridos a los Documentos de su area al RD.

Personal de la

Notificar cambios requeridos a los Documentos al Responsables de
su Area.

Unidad - Hacer uso adecuado de los Documentos vigentes.
- Autorizar y firmar de conformidad la copia dura del Documento
cuando asi se requiera.
Director - Revisar los Documentos elaborados por el personal a su cargo.

Mantener el Control de los Documentos externos de la Unidad que
afecten la conformidad del Producto.

6.1 Referencias.

Normas ISO 9001:2000 requerimientos 4.2, 4.2.1,4.23y 4.2.4
Manual de Calidad.

Procedimiento para el Control de Registros.

Diario Oficial de la Federacién emitido el 07/Sep/04. Reglas de
caracter general que establece la metodologia para la valuacién
de inmuebles objeto de crédito garantizado a la vivienda. — para
codificacion de los avaluos.

6.1 Proceso.
7.1.  Elaboracion, Revision y Autorizacion de Documentos Controlados.
Paso | Responsable Descripcion de la Actividad

Personal de la
Unidad

Elabora Documento Controlado de acuerdo a lo establecido en este
procedimiento

Personal de la

Envia propuesta a través del correo electrénico a la Direccion, Comité
de Calidad o RD.

2 Unidad En el caso de las Fichas de Proceso o Flujogramas, marca copia al
Responsable de su Area
Director,
3 Zissé?gg:a;/bles Revisa la propuesta y, de ser necesario, envia sus comentarios y
o sugerencias a los involucrados.
Comité de
Calidad
Personal de la Regliza los campios y corr.eccioneg sugeridas por el Comité de
4 Unidad Calidad y/o la Direccion, si las hubiere.
Envia la version definitiva del Documento Controlado.
5 | Director Envia notificacic?n d.e’ autorizacion, a través del correo electrénico, al
RD para la publicacion del Documento
Verifica y valida que el Documento cumpla con los requisitos de un
Documento controlado, y lo codifica (ver Anexo 1 de Codificacién de
Documentos).
6 |RD Registra el Documento en el Sistema (ver Anexo 1 de Codificacion de
Documentos).
Nota: Los Documentos validos son los registrados por el RD en la
lista Maestra de Documentos de LA UNIDAD.
7.2.  Control de Cambios a los Documentos Controlados.
Paso | Responsable Descripcion de la Actividad
1 Personal de La | Envia notificacion al Responsable de su area y al RD para cualquier
Unidad cambio en un Documento Controlado para su revision.
2 | Responsable Revisa la notificacion por correo electrénico del cambio del Documento
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de area Controlado.
Da seguimiento a las sugerencias y correcciones solicitadas.

Espera notificacién de autorizacion por parte de la Direccion para
proceder a su actualizacién y su publicacién.

Guarda copia del archivo a modificar en Obsoletos renombrandolo y
adicionando el numero de version al nombre del archivo copiado.
Ejemplo: El archivo PR-CDO-01 que sera cambiado, por primera vez,
se copiara como PR-CDO-01 VER. 01

El Representante de la Direccidn conserva la ultima versién de los

3 |RD documentos modificados en forma electronica identificando estos en
una carpeta de documentos obsoletos, incluyendo a este documento
en el pie de pagina una leyenda de “DOCUMENTO OBSOLETQO”, los
documentos que se modifiquen en papel y sean obsoletos se
destruyen para evitar su uso no intencionado, asi mismo el
Representante de la Direccidn, es la Unica persona con autorizacién
para ingresar a la carpeta electrénica de documentos obsoletos.

Cada vez que algun documento sufra algtiin cambio o modificacion, el
representante de la Direccion debera verificar si el documento
contiene algun formato de referencia y lo corrobora contra la lista
maestra de documentos con el fin de garantizar que el formato anexo
es el actualizado conforme a la version de dicha lista.
4 |RD Realiza los cambios a los documentos referidos y actualiza los
siguientes campos:

e El nimero de Revisién.

e Lafecha de Vigencia.

e La seccion Control de Cambios de los

Documentos.

Archiva este nuevo original y actualiza la Lista Maestra de
5 |RD
Documentos controlados.

NOTA: Se considera documentacion externa controlada por la Norma ISO 9001-2000,
asi como los documentos identificados en la Lista Maestra de Documentos LM-SGC-
01 en los cuales se identifican ademas las Legislaciones tanto regulatorias del proceso
como cualquier otro documento que no es generado por el SGC, el cual puede estar
en medio electronico o en papel, y es responsabilidad de cada Director de area
mantener esta lista actualizada cada vez que algun documento cambie, asi como
garantizar su difusion a los puestos involucrados para su consulta, debiendo notificar
al RD para la modificacion de la Lista Maestra de Documentos y comunicar los
cambios en ella por medio de correo electronico.

7.3. Alta de Documentos Externos a la Direccion.

Paso | Responsable Descripcion de la Actividad
1 Personal de la | Notifica al RD cualquier nuevo documento externo que afecte al
Unidad Producto.
> |RD Adiciona a la Lista Maestra de Documentos el registro del nuevo
Documento.

7.4.  Distribucion de Documentos Controlados.

Paso | Responsable Descripcion de la Actividad
1 RD Elabora Lista Maestra de Documentos, determinando sus codigos y
nombres.
Solicita a la Gerencia de Sistemas la actualizacion y substitucion del
2 |RD . oy
los archivos electrénicos de los Documentos Controlados en la red.
3 |RD Notifica a los Responsables de las areas la ruta de acceso a los
Documentos Controlados en la red.
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Responsable Notifica al personal a su cargo la ruta de acceso a los Documentos

4 de area Controlados en la red.
Imprime el Unico ejemplar de los documentos controlados actualizados
5 |RD y lo substituye en la UNICA carpeta impresa del Sistema de Gestion

de Calidad bajo resguardo del Director General de la Unidad de
Valuacion.

NOTA: Como parte del control de la documentacion del SGC no se mantienen copias
duras (papel), solamente se conserva la version vigente firmada y autorizada por la
Direccion Genera, por lo que la version vigente para el SGC sera la que se mantiene en
el sistema (red) y solamente se mantiene una copia de la ultima version en papel
firmada y autorizada por el Director General y en resguardo por el area de Calidad.

6.1 Anexos.
Anexo 1 Codificacidén de Documentos.

6.1 Control de Cambios.

# < Pagina Modificacion Fecha
Revision
01 GENERAL | SE INCLUYO PIE DE PAGINA 12/12/2007
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificaciéon: PR-SGC-02

Elabor6: Arq. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprobo:

1. Propésito.

Establecer los lineamientos para mantener los controles necesarios para la
identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccién, recuperacién, tiempo de
retencion y disposicion de los registros de calidad
2.0 Alcance.

Este Procedimiento es aplicable a todas las areas de la Unidad de Valaucion.

3.0 Definiciones.

Concepto Definicion
Resultado traducido en un documento (incluye datos electronicos) que
Registro contiene informacion del comportamiento de las actividades realizadas
cotidianamente y que afecten a la conformidad del producto.
RD Representante de la Direccién
LM Lista Maestra de Documentos

4.0 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades

Mantener el control de los registros asegurando que:
e Se encuentren identificados.
Personal de la e Sean almacenados de manera organizada y protegida.
Unidad e Sean de facil acceso e integracién cuando se requiera de ellos.
e Sean retenidos de acuerdo al tiempo establecido en este
procedimiento.

RD Mantener actualizada la tabla de clasificacién de registros (ver Anexo 1).

5.0 Referencias.

e Normas ISO 9001:2000 requerimiento 4.2.4
e Manual de Calidad
e Procedimiento para el Control de Documentos PR-SGC-01
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6.0 Proceso.

6.1 Identificacion, Almacenamiento y Proteccion de los Registros.

Paso

Responsable

Descripcion de la Actividad

Personal de la
Unidad

Elabora un registro, por ejemplo:

La evidencia generada durante el desarrollo de la operacién
La evidencia de auditorias internas

La evidencia de acciones correctivas y preventivas

La evidencia de productos no conformes

La evidencia de retroalimentaciéon y encuesta de satisfaccién
de los clientes

= La evidencia de las Revisiones por la Direccion al SGC

» La evidencia de evaluaciones a proveedores (Cuando aplique)
= La evidencia de encuesta de clima organizacional

Personal de la
Unidad

Mantienen sus Registros en medio electrénico o en papel,
dependiendo de la funcionalidad de los mismos y capacidad de
archivo. Se determina conjuntamente con los responsables de cada
area el mantenimiento, el resguardo, tiempo de retencién y disposicion
final de sus registros, los cuales pueden generarse en papel o en
medio electronico, registrando esta informacién en la lista de control
de registros.
Se garantiza la legibilidad de los registros, considerando:
= Registros en electrénico: Para el caso de estos registros,
dichos medios garantizan su legibilidad
= Registros en papel: Estos registros se mantienen
resguardados en areas o lugares especificos, que no permiten
su deterioro y modificacion.
Cualquier registro que muestre alteraciones,
enmendaduras se considera como registro no valido.
Nota: los registros de calidad no pueden ser alterados por ningun
miembro de la empresa.

tachaduras vy

Personal de la
Unidad

Todo cambio, adicion o baja a la tabla de clasificacién de registros (ver
Anexo 1) deberd notificarse al RD siguiendo los lineamientos del
Procedimiento para Control de Documentos PR-SGC-01

6.2 Tiempo de Retencion de los Registros.

Paso

Responsable

Descripcion de la Actividad

Personal de la
Unidad

Depura los registros de su area en forma periédica de acuerdo a los
tiempos de retencion senalados en la tabla de clasificacién de
registros (ver Anexo 1).

7.0 Anexos.

Anexo 1. Tabla de Clasificacién de los Registros.

8.0 Control de Cambios.

R # ‘s Pagina Modificacion Fecha
evision
EN EL NUMERAL 4.0 RESPONSABILIDADES DECIA
01 1 “PERSONAL” AHORA DICE “PERSONAL DE LA 12/12/2007
UNIDAD”
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Anexo 1. Tabla de Clasificacion de Registros.

Registros de las areas pertenecientes a la Unidad de Valuacién

Area: Avaluos Individuales

Nombre del Registro Referencia 'gempo_qe
etencion
Carpetas del sistema vigente en la red Sistema 5 afos
Relacion de asignacién a peritos Bodega 5 afos
Expediente de avaluo. Bodega 5 afios
El area de Crédito y Cobranza entrega al Ejecutivo
de cuentas el Acuse de recibo de la “Entrega de Bodega 5 afos
avalluos”
Bitacora de visitas Bodega 5 afos
Area: Avallios Masivos
. . Tiempo de
Nombre del Registro Referencia Retencion
Carpetas del sistema vigente en la red Sistema 5 afios
Relacion de asignacién a peritos Bodega 5 afos
Expediente de avalto. Bodega 5 afos
Captura del avalto en el sistema SELAI Sistema 5 afios
Bitacora de visitas Bodega 5 afos
Area: Administracion
Nombre del Registro Referencia Tlempo_qe
Retencién
Carpetas de consecutivo de facturas. Bodega 5 afios
Carpetas de consecutivos de cheques. Bodega 5 afios
Cuadernos de control interno de facturas y cheques. Bodega 5 afios
Sistema “Suite ASPEC; SEA, COI, NOI'Y Bancos.” Bodega 5 afios
Relacion de avallos Bodega 5 afos
Area: Sistemas
Nombre del Registro Referencia Tlempo_qe
Retencién
Programa de mantenimiento preventivo Electrénico 5 afios
Reporte de soporte técnico Electrénico 5 afos
Inventario Electrénico 5 afos
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Area: SGC
Nombre del Registro Referencia E:tr: rr:gig:
Acciones Correctivas LM 5 afos
Acciones Preventivas LM 5 afos
Bitadcora de Productos no conformes LM 5 afios
Programa Anual de Auditorias LM 5 afos
Plan de Auditorias LM 5 afos
Informes de Auditorias LM 5 afos
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS

Sistema de Gestion de la Calidad

Referencia: Versiéon 01

Fecha de emisién: Septiembre 2007

Codificaciéon: PR-SGC-03

Elabor6: Arq. Aldo Dominguez Garcia

Revisb:

Aprobo:

1.0 Propésito.

Establecer los lineamientos para realizar las Auditorias Internas al Sistema de
Gestion de la Calidad verificando con ello su adecuado funcionamiento y
mejorandolo continuamente segun lo descrito en la Norma ISO 9001:2000.

2.0 Alcance.

Este Procedimiento es aplicable en la Unidad de Valucién

3.0 Definiciones.

Concepto Definicion

Accién Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad detectada o
Correctiva cualquier otra situacién no deseable.

Accién Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad potencial u
Preventiva otra situaciéon no deseable.

Auditoria de la

Revision sistematica e independiente para determinar si las actividades del
Sistema de Gestidn de la Calidad y los resultados relacionados cumplen con

Calidad los acuerdos planeados en los procedimientos y si dichos acuerdos han sido
implementados efectivamente.
Criterio de Politicas, procedimientos y requisitos establecidos en el Sistema de Gestion
Auditoria de la Calidad.
Evidencia de | Registros, relacion de hechos u otra informacién relevante a los criterios de
Auditoria auditoria y que son verificables.
Hallazgo Resultgdog dela evalugciQn de la evidencia de la auditoria recopilada frente
a los criterios de la auditoria.
v L|§_ta d?, Lista de las actividades o procesos a revisar.
erificacién

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Una situacion que puede llevar a un error o no conformidad si no se

Observacion enfrenta.
Oportunidad de | Un proceso o actividad que un auditor considere que se pudiera realizar mas
Mejora eficientemente.
Programa de | Conjunto de una o mas Auditorias planeadas para ser realizadas en una
Auditoria fecha determinada y con un propésito especifico.
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4.0 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades
e Coordinar la realizacion de las Auditorias Internas del Sistema de
Gestion de la Calidad en intervalos semestrales.
e Elaborar los programas de las Auditorias Internas en coordinacion
con los auditores internos.
e Distribuir a las areas involucradas el programa de la Auditoria con
anticipacion al inicio de cada Auditoria.
RD e Elaborar el informe de los resultados de la Auditoria y presentarlo al
Comité de Calidad.
e Realizar seguimiento a las Acciones Correctivas surgidas de las No
Conformidades, hasta su terminacion.
e Seleccionar a los Auditores Internos con base en sus capacidades.
e Coordinar el entrenamiento necesario para los Auditores Internos.
e Asegurar que los auditores no auditen su propio trabajo o area.
e Realizar las Auditorias Internas a las areas asignadas de acuerdo al
Auditores programa establecido.
Internos e Entregar al RD los registros de la Auditoria realizada.
e Apoyar al RD en la elaboracién del Informe de Auditoria.
Areas Llevar a cabo las Acciones Correctivas surgidas de las No Conformidades
Involucradas detectadas durante las Auditorias.
Comité de o . . .
Calidad Definir los procesos a auditar de acuerdo a su grado de importancia.

Director General

Autoriza el programa de auditorias

5.0 Referencias.

6.0 Proceso.

Norma 1SO 9001:2000, punto 8.2.2

Guia de Auditorias al Sistema de Administracion de la Calidad ISO 19011:2002
Manual de Calidad

Procedimiento para las Acciones Preventivas y Correctivas

6.1 Programacion de Auditorias Internas de la Calidad.

Paso

Responsable

Descripcién de la Actividad

1 |RD

Segun el Programa Anual de Auditorias FT-SGC-03-03, determina los
procesos a ser auditados de acuerdo al grado de importancia .

2 |RD

Con base en la definicién de los procesos a ser auditados, selecciona
al grupo de auditores.

Relne a los auditores internos y conjuntamente con ellos establece el
Plan de Auditoria utilizando el Formato FT-SGC-03-01

4 | Auditor Lider

Revisa y autoriza el Plan de auditoria FT-SGC-03-01

5 | Auditor Lider

Notifica a la Direccion y a las &reas involucradas, el plan de auditoria,
el calendario y hora para su realizacion

3 |RD

Supervisa la realizacion de la Auditoria Interna de acuerdo al Plan.
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6.2 Ejecucion de la Auditoria

Paso| Responsable Descripcion de la Actividad
1 Auditores Realizan una Lista de Verificacion personal y revisan los
Internos documentos y puntos de la norma que seran auditados.
Auditores
2 I,nternos y Realizan la reunién de apertura
areas
involucradas
3 Auditor Realiza la entrevista de Auditoria de acuerdo al plan
Interno previamente establecido
Audi Informa al auditado los Hallazgos y las No Conformidades
uditor ) . .
4 | encontradas para evitar discrepancias futuras en el Informe
nterno . R
Final de Auditoria.
. En caso de no estar de acuerdo con la disposiciéon, demuestra
5 |Auditado lo contrario.
6 Auditores Se relinen para discutir los hallazgos de auditoria, unificar el
Internos criterio de auditoria y elaborar el informe correspondiente.
Elabora el informe de auditoria FT-SGC-03-02, agrupando las
Auditores no cpr)formidades u observaciones en el cual se incumple algin
7 Internos requisito de la norma ISO 9001:2000 o del SGC.
Nota: la redaccion debe ser clara y estar respaldada por
evidencia objetiva.
Realizan la reunién de cierre de la auditoria donde se presentan
los resultados de la misma en el Informe de Auditoria FT-SGC-
03-02
Auditores En esta reunion debe asistir:
8 Internos y = Director General.
Personal » Representante de la Direccion.
involucrado » Responsables de las areas involucradas.
Nota: El Informe de Auditoria debera ser firmado por el personal
involucrado y debera difundirse a todas las areas de la Unidad
de Valuacién
9 | Auditor Lider Entrega el Informe de Auditoria al representante de la Calidad

para su archivo y seguimiento de acciones surgidas

6.3 Seguimiento de Acciones

Paso | Responsable Descripcién de la Actividad
Responsable Establepe la fecha qompromiso de entrega del Plan Qe Acciones
3 de area Correctivas/Preventivas para atender las no conformidades
registradas, en el formato de Acciones Correctivas o Preventivas.
Da seguimiento a la entrega del Plan de Acciones
4 | Auditor Interno | Correctivas/Preventivas, en la fecha acordada por el Responsable del

area asignado

Entrega el Plan de Acciones en los formatos de Acciones Correctivas o

5 | Auditor Interno Preventivas correspondientes al RD
Coordina que los planes de accidn se registren en el registro de
Acciones Correspondientes.

6 |RD Coordina a los Auditores Internos para verificar el cierre de las
acciones de acuerdo a las fechas establecidas.
Presenta resultados y avances al Comité de Calidad.

7 | Auditor Interno Realiza el seguimiento a las fechas compromiso indicadas

Verifica la efectividad de las acciones realizadas; en caso positivo,

Pagina 86 de 105




ARQ. GILBERTO ALDO DOMINGUEZ GARCIA

cierra las acciones verificadas, en caso contrario, solicita su
correccion.

Entrega al RD los reportes de las Acciones verificadas sobre los

8 | Auditor Interno resultados obtenidos.

9 |RD Realiza el seguimiento hasta el cierre de las Acciones.

Nota: Las Auditorias Internas de Calidad al Sistema de Gestion de la Unidad de
Valuacion pueden ser subcontratadas a un tercero el cual debera de cumplir con los
requisitos de calificacion de auditor interno, establecidos por la Unidad mismos que se
detallan a continuacion, asi como apegarse al presente documento. Para la seleccion
del Auditor Lider, este sera designado por la Direccion General, debido a que el
personal que actua como Auditor Interno se considera en proceso de formacion
desarrollando habilidades y experiencia para ocupar el puesto de Lider.

Requisitos:
» Educacidn: Estudios minimo Carrera Técnica o Licenciatura.
= Capacitacion: Conocimientos en las normas ISO 9001:2000, participar en el
curso de auditorias internas 1SO 9001:2000.
= Habilidades: Honestidad, observador, perceptivo y seguro de si mismo.
= Experiencia: No necesaria.

7.0 Anexos.

Anexo 1. Formato Plan de Auditoria Interna de Calidad FT-SGC-03-01
Anexo 2. Formato de Informe de Auditoria Interna de Calidad FT-SGC-03-02
Anexo 3. Formato del Programa Anual de Auditorias Internas FT-SGC-03-03

8.0 Control de Cambios.

# & T}
Revisién Pagina Modificacion Fecha
01 GENERAL | SE INSERTO PIE DE PAGINA 12/12/2007
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Anexo 1. Formato Plan de Auditoria Interna de Calidad FT-SGC-03-01

unidad
PLAN DE AUDITORIA

FT-SGC-03-01

Obijetivo: Revision del sistema de Gestién de Calidad de La Unidad de Valuacion para
verificar su cumplimiento y su mejora continua bajo las normas ISO 9001:2000.

Alcance: El alcance de la auditoria es para el sistema de Gestién de Calidad y todos
los procesos y subprocesos de la Organizacion.

Criterios de Auditoria Interna: Las Normas ISO 9001:2000, el Manual de Calidad,
Fichas de Proceso, asi como la regulacién aplicable.

Fecha Hora Estimada Area/ Proceso Auditor
Programada

Firma de Autorizacién por parte del Representante de la Direccién:

Auditor Lider:
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Anexo 2. Formato de Informe de Auditoria Interna de Calidad FT-SGC-03-02

INFORME DE AUDITORIA

NOMBRE DE LA EMPRESA: Unidad de Valuacion
DIRECCION: Ciudad Universitaria.

ESTADO: Distrito Federal.

PAIS: México.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:.

FECHA DE REALIZACION DE AUDITORIA:

REPRESENTANTE DE . . . .

LA EMPRESA NOMBRE: Arq. Gilberto Aldo Dominguez Garcia
CARGO: Representante de la Direccién del SGC.

DATOS DEL EQUIPO AUDITOR INICIALES

AUDITOR JEFE:

AUDITORES:
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INFORME DE AUDITORIA

REQUISITOS AUDITADOS

ELEMENTO DE LA NORMA ISO 9001:2000 NC| AUDITOR

4.1.- Requisitos generales

4.2.- Reaquisitos de la documentacion

5.1.-  Compromiso de la Direccién

5.2.- Enfoque al cliente

5.3.- Politica de la calidad

5.4.- Planificacién

5.5.- Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6.- Revisién por la Direccion

6.1.-  Provisién de recursos

6.2.- Recursos Humanos

6.3.- Infraestructura

6.4.- Ambiente de trabajo

7.1.-  Planificacion de la realizacién del producto

7.2.- Procesos relacionados con el cliente

7.3.- Disefo y desarrollo

7.4.- Compras

7.5.1.- Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2.-Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.3.-Identificacion y trazabilidad

7.5.4.-Propiedad del cliente

N A I R Y A O R

7.5.5.-Preservacion del producto
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8.2.1.- Satisfaccion del cliente

8.2.2.-Auditoria interna

8.2.3.-Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4.-Seguimiento y medicion del producto

8.3.-  Control del producto no conforme

8.4.- Anadlisis de datos

8.5.1.- Mejora continua

8.5.2.- Accioén correctiva

N I A O O Y R

8.5.3.- Accion preventiva
TOTAL NO CONFORMIDADES
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INFORME DE AUDITORIA

RESUMEN DE LA AUDITORIA

COMENTARIOS DEL EQUIPO AUDITOR:

PUNTOS A DESTACAR:

OBSERVACIONES:

1.-
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INFORME DE AUDITORIA
Nor | Cate-
ma | goria
N REDACCION DE LAS NO CONFORMIDADES DETECTADAS glos()?-
C DURANTE LA AUDITORIA '
2000
Apdo
01
Fin de la Hoja

En México D.F. a x de x del 200x.
ORGANIZACION: Unidad de Valuacion
EQUIPO AUDITOR:
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Anexo 3. Formato del Programa Anual de Auditorias Internas de Calidad FT-SGC-03-
03 en Archivo XLS

Programa Anual de Auditorias Internas

Programa Anual de Auditorias para el afio 2007

Programa de Auditorias

Observaciones Emerc Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Para ¢l cazo de las andito]

intermas se consideran

todaz las dreas del Sizten
de Gestign de Calidad
¥ los requisitos aplicable

Observaciones Julic Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Para el cazo de las andito

intermas ce consideram

todas las dreas del Sisten
de Gestign de Calidad
¥ lo= requisitos aplicable:

Fecha de actualizacidn:
Elxborado por:

_- Interna al EGC

Interna a Procesos Internos

- Externa

—  Auditoria Concluida Represestantes de la Direccion

Antorizado por:

Gerencia General
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificacion: PR-SGC-04

Elabor6: Arq. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprobo:

1.0 Propésito.

Establecer los lineamientos para identificar y controlar el producto que no sea
conforme con los requisitos, en los procesos que integran el Sistema de Gestion de la
Calidad, a fin de prevenir que este Producto No conforme sea utilizado o entregado en
forma no intencional hacia el cliente; asegurando ademas su tratamiento a fin de
transformarlo a estado conforme.

2.0 Alcance.

Este Procedimiento es aplicable en la Unidad de Valuacion

3.0 Definiciones.

Concepto Definicion
Accion Accion para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u otra
Correctiva situacion indeseable.
Accion Accion para prevenir la ocurrencia de una No Conformidad potencial u otra
Preventiva situacion indeseable.
Producto que no cumple los requisitos especificados, pero que puede estar
Concesion sujeto a una probable aceptacién en las condiciones como se elaboro,
siempre y cuando lo acepte el usuario y exista un compromiso para
corregirlas.
Correccion Eliminacién de la No Conformidad.
No Conformidad | Incumplimiento de una especificacion o requerimiento.
RD Representante de la Direccién
Se declara o presenta un producto /servicio no conforme en cualquier
momento del proceso en que se identifique que no se esta cumpliendo
alguno de los requisitos, es decir:
Producto No 1. Alinicio del proceso los insumos no cumplen con alguno de los
Conforme requisitos de entrada
2. Durante el proceso presentan una desviacién de los requisitos.
3. Cuando el producto /servicio no cumple con alguno de los requisitos
de salida definidos
Producto Resultado de un Proceso
LM Lista Maestra de Documentos
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4.0 Responsabilidades

Puesto Responsabilidades

¢ Informar a la Direccion General y al Comité de Calidad, respecto a la
RD recurrencia de Productos No Conformes.

e Mantener el registro de los productos no conformes.
Personal de la e Emitir un correo para informar al responsable de area del producto
Unidad no conforme detectado. Copiar al RD
Directores de la e Verificar que las Acciones (Correctivas) derivadas de los Productos
Unidad No Conformes detectados se lleven a cabo.

5.0 Referencias.

¢ Norma ISO 9001:2000 requerimiento 8.3.
e Manual de Calidad.
e Procedimiento para las Acciones Preventivas y Correctivas.

6.0 Proceso

6.1 _Control del Producto No Conforme.

Paso | Responsable Descripcion de la Actividad

Cada persona de las areas a cargo de un proceso o de un segmento
del mismo, es responsable de identificar los Productos No Conformes
de su proceso, de la siguiente manera:

e Validando el cumplimiento de los requisitos definidos en su
alcance y aplicando los "puntos de control" definidos en cada
proceso (ver punto 7.1 "Planificacion para la realizacion del
producto").

Personal de la
Unidad

e Verificando las inspecciones del proceso incluidas en las
fichas de proceso.

Una vez identificado el Producto No Conforme en un proceso, debera
registrarse con fines de evidencia y seguimiento.

e Este registro, sera realizado en el Reporte de Incidencias- LM,
Personal de la - . ; .
2 . utilizado en su forma de registro de calidad tal como se incluye

Unidad . . .
en la Lista de Registros, por el area a la que corresponde o

compete el proceso donde se presenta el Producto No
Conforme.

Debera establecerse obligatoriamente un tratamiento para cada
Producto no Conforme, este tratamiento no necesariamente conlleva
una accion correctiva, puede aplicarse una correccion simple.

El tratamiento siempre se registrara en forma individual en el Reporte
de Incidencias.

Personal de la
Unidad El tratamiento del Producto No Conforme puede estar predefinido
dentro de las mismas fichas de proceso, en estos casos se registrara
en el Reporte de Incidencias la accion definida en las fichas.

El tratamiento definido para un Producto No conforme, puede ser
incluso negociar una concesién para su uso o liberacién en el estado
en que se encuentra, siempre que esta sea autorizada. Quienes
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podran otorgar esta autorizacion y decidir este tipo de tratamiento,
podran ser:

e ElResponsable del area
e O la Direccion General

Utilizando para el escalamiento de la decisién el propio criterio de cada
uno de ellos, en funcion del rango de responsabilidad inherente a cada
puesto, y considerando el impacto de la desviacidn o la importancia de
la misma o del producto afectado.El seguimiento o tratamiento al
producto no conforme lo realiza cada area responsable de los
procesos en que estos se presentan.

Si un Producto No Conforme para el que se definié un tratamiento que
no implicé originalmente una accidn correctiva, presenta reincidencia
significativa a criterio del Responsable del area responsable del
proceso, sera necesario tomar una accion correctiva buscando ante
todo la erradicacion de la causa raiz que hace reiterativa su aparicion.
Si un Producto No Conforme requiere la aplicacion de una accién
correctiva esta deberd basarse en lo establecido en el Procedimiento
de Calidad Acciones Correctivas PR-SGC-06, considerando también lo
mencionado en el punto 8 Medicion, Analisis y Mejora del Manual de
Calidad.

El seguimiento, registro y verificacién de solucion de las acciones
correctivas tomadas seran responsabilidad de las areas a cargo de los
procesos donde se presenta el Producto no Conforme.

Direccién e Larevision de los principales Registros de los Productos No
General, conformes presentados durante el semestre en cada area se
4 | Directores y llevara a cabo en la reunién de la Revision de la Direccion,
Comité de presentando las principales acciones correctivas y de mejora
Calidad. que se tomaron alrededor de ellos.
7.0 Anexos.

Reporte de Incidencias — Lista Maestra de Documentos

8.0 Control de Cambios.

#

Revisi Pagina Modificacion Fecha
evision

e —
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PROCEDIMIENTO PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificaciéon: PR-SGC-05

Elabor6: Arg. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprob6:

1.0 Proposito.

Establecer los lineamientos para llevar a cabo las Acciones Correctivas que se
originen durante las actividades rutinarias de operacioén, por una reclamacion de un
Cliente o por falta de cumplimiento de los requerimientos del SGC, de tal manera que
las causas de No Conformidades sean eliminadas y la ocurrencia o recurrencia de las
mismas se pueda prevenir bajo un plan bien estructurado.

2.0 Alcance.

Este procedimiento involucra todas las areas que forman parte de la Unidad de
Valuacion.

3.0 Definiciones.

Concepto Definicion
Accion Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad detectada u
Correctiva otra situacién indeseable en el proceso y evitar su recurrencia.
No Conformidad | Incumplimiento de un requisito.
RD Representante de la Direccién
Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

4.0 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades

Mantener el control de las Acciones Correctivas

RD . Informar en las juntas del Comit.é de Calidad la situacion de las
Acciones Preventivas y Correctivas.

e Dar seguimiento a las Acciones Correctivas hasta su terminacién.

Personal de la e Identificar la necesidad de una Accién Correctiva
Unidad e Llevar a cabo las Acciones Correctivas que le sean asignadas.

5.0 Referencias.

e Norma ISO 9001:2000 requerimientos 8.1, 8.2.3, 8.2.4, 8.4, 8.5.2y 8.5.3
e Manual de Calidad.
e Procedimiento para las Auditorias Internas
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6.0 Descripcion

Descripcion
e Lageneracién de Acciones Correctivas se establece con objeto de solucionar y
prevenir repeticiones de las No Conformidades en todas las etapas del proceso que
puedan provocar una disminucion del nivel de calidad previsto y como medidas para la
mejora continua, como lo establece al apartado 8.5.2 de la Norma ISO 9001:2000, asi
como en el mismo numeral del Manual de Calidad MA-SGC-01.

e Paratoda accion correctiva debera establecerse un criterio de resolucion, para verificar
la efectividad de la accidn vs el objetivo con el que fue implantada.

e Elresponsable (s) de la implantacion de la accion correctiva debe realizar un analisis
de la No Conformidad para llevar a cabo una Accion Correctiva tomando en cuenta las
fuentes de informacién adecuadas.

e Con base en el andlisis efectuado a la informacién se determinan las acciones
correctivas necesarias para su eliminacién y no recurrencia, siendo responsabilidad de
cada area la implementacién y verificacién de la efectividad de las acciones correctivas,
como parte de las actividades de verificacién y efectividad es responsabilidad del
Representante de la Direccién el dar el Visto Bueno de la accion para que esta se
considera cerrada, en el caso en que la Accion Correctiva se generada por el
Representante de la Direccién, el Visto Bueno sera efectuado por cualquier miembro
del comité de calidad que sea designado para este efecto.

e Para el caso en que se presente un incumplimiento a las metas establecidas en los
indicadores de cada area, debera tomarse una accion correctiva para la diferencia
entre el logro y la meta no alcanzada.

e Para el registro y control de las No Conformidades se utilizan los formatos de Accion
Correctiva y el Listado de Acciones Correctivas, mismos que sirve de base para
generar la informacién correspondiente que se analiza en las juntas de Revision por la
Direccion, estos registros son conservados por el Representante de la Direccién, una
vez que han sido cerradas las No Conformidades.

7.0 Proceso.
7.1.  Acciones Correctivas

Paso | Responsable Descripcion de la Actividad
Auditor Interno Detecta una No Conformidad del Producto o del SGC, llena el Formato
1 | o Personal la -, )
Unidad de Accion Correctiva y entrega el Formato al RD.
Recibe el Formato de Acciones Correctivas, lo completa y da de alta la
2 |RD . . ’
Accién Correctiva en el Sistema
Personal . . . . . .
3 |asignado la Realiza las actividades para concluir la accion Correctiva en el tiempo
Unidad acordado
Da seguimiento a la solucién de la Accién Correctiva y coordina en
4 |RD conjunto con los Auditores Internos de Calidad que las Acciones estén
concluidas.
8.0 Anexos.

Anexo 1. Formato de Acciones Correctivas FT-SGC-05-01
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9.0 Control de Cambios.

# < Pagina Modificacion Fecha

Revision
EN EL APARTADO 6.0 Descripcién LA CODIFICACION
01 1 DEL MANUAL DE CALIDAD DECIA MAC-01 AHORA 2/01/2006
DICE MA-SGC-01
Anexo 1. Formato de Acciones Correctivas FT-SGC-05-01
Acciones Correctivas

Elaboro: Area: | Fecha: Folio:

Descripcion de la No Conformidad:

No conformidad derivada de:

Afecta a la (s) Clausula (s) de la Norma: |

Personal Asignado para la Solucion:

Nombre: Area:

Identificacion de la Causa Raiz:
A E
B F
C G
D H
Acciones a Tomar: Inmediatas Temporales

Acciones Correctivas a Tomar:

Ref. . . Fe.c.ha dg Verificacién Fecha ge
Causa Actividad a Realizar Responsable | Verificaciér] Aprobada Cumplimiento
Sl NO

No conformidad Abierta Cerrada

Nombre del Auditor Interno que verifico:
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PROCEDIMIENTO PARA LAS ACCIONES PREVENTIVAS

Sistema de Gestion de la Calidad Referencia: Versiéon 01

Fecha de emision: Septiembre 2007 | Codificacion: PR-SGC-06

Elabor6: Arq. Aldo Dominguez Garcia
Reviso:
Aprob6:

1.0 Propdsito.

Establecer los lineamientos para llevar a cabo las Acciones Preventivas que
encaminen a la organizacibn a la mejora y/o prevenir la ocurrencia de No
Conformidades potenciales, en los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

2.0 Alcance.
Este procedimiento involucra todas las areas que forman parte de la Unidad de
Valuacion.

3.0 Definiciones.

Concepto Definicion
Accion Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad potencial u
Preventiva otra situacién potencialmente indeseable
No Conformidad | Incumplimiento de un requisito.
E:ggﬁa%ea Problema que aln no se ha presentado, pero que existe un alto riesgo de

. ocurrir y afectar los resultados del proceso.

Potencial
RD Representante de la Direccién
Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

4.0 Responsabilidades.

Puesto Responsabilidades
e Mantener el control de las Acciones Preventivas
RD e Informar en las juntas del Comité de Calidad la situacion de las

Acciones Preventivas y Correctivas.
e Dar seguimiento a las Acciones Preventivas hasta su terminacién.

Personal de la e |dentificar la necesidad de una Accion Preventiva
Unidad e Llevar a cabo las Acciones Preventivas que le sean asignadas.

5.0 Referencias.

e Norma ISO 9001:2000 requerimientos 8.1, 8.2.3, 8.2.4, 8.4, 8.5.2y 8.5.3
e Manual de Calidad.
e Procedimiento para las Auditorias Internas
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6.0 Descripcion

Descripcion

La toma de Acciones Preventivas se establece para prevenir que pueda presentarse
una No Conformidad Potencial o posible Producto No Conforme, como lo establece al
apartado 8.5.3 de la Norma ISO 9001:2000, asi como en el mismo numeral del Manual
de Calidad MA-SGC-01.

Generalmente una accion preventiva deriva de algun cambio importante o
aceleramiento en el proceso, normas o requisitos que los rigen que pudieran afectarlo
provocando la apariciéon de una posible No Conformidad.

El responsable (s) de la implantacion de la accidn correctiva debe realizar un analisis
de la No Conformidad Potencial para llevar a cabo una Accién Preventiva tomando en
cuenta las fuentes de informacién adecuadas.

Con base en el analisis efectuado a la informacién se determinan las acciones
preventivas necesarias para ocurrencia, siendo responsabilidad de cada area la
implementacién y verificacién de la efectividad de las acciones preventivas, como parte
de las actividades de verificacion y efectividad es responsabilidad del Representante de
la Direccién el dar el Visto Bueno de la accién para que esta se considera cerrada, en
el caso en que la Accion Preventiva sea generada por el Representante de la
Direccion, el Visto Bueno sera efectuado por cualquier miembro del comité de calidad
que sea designado para este efecto.

Para el caso en que se presente un posible incumplimiento en las metas establecidas e
indicadores de cada area, se debe tomar una accién preventiva para la diferencia entre
el logro y la meta no alcanzada.

Para el registro y control de las No Conformidades Potenciales se utilizan los formatos
de Accién Preventiva y el Listado de Acciones Preventivas, mismos que sirve de base
para generar la informacion correspondiente que se analiza en las juntas de Revision
por la Direccién, estos registros son conservados por el Representante de la Direccién,
una vez que han sido cerradas las No Conformidades Potenciales.

7.0 Proceso.
7.1 _Acciones Preventivas.

Paso | Responsable Descripcion de la Actividad
Auditor Interno | Detecta una causa probable de falla de Sistema o defecto de
1 de Calidad o Producto, llena el Formato de Acci6n Correctiva del Sistema.
Personal de la |Llena el Formato de Acciones Correctivas del Sistema y entrega el
Unidad Formato al RD
> |RD Recibe el Formato de Acciones Preventivas del Sistema, lo completa y
da de alta la Accién Preventiva en el Sistema.
Personal Realiza las actividades para concluir la accién preventiva en el tiempo
3 |asignado de la acordado
Unidad
Da seguimiento a la solucién de la Accion Preventiva y coordina en
3 |RD conjunto con los Auditores Internos de Calidad que las Acciones estén
concluidas.
8.0 Anexos.

Anexo 1. Formato de Acciones Preventivas FT-SGC-06-01

9.0 Control de Cambios.

#
Revision

Pagina Modificacion Fecha
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Anexo 1. Formato de Acciones Preventivas FT-SGC-06-01

Acciones Preventivas

Elaboro: Area: Fecha: Folio:

Descripcion del problema potencial:

Deficiencia detectada en:

Personal Asignado para la Solucion:
Nombre: Area:

Identificacion de la Causa Raiz:

A E
B F
C G
D H
Acciones a Tomar: Inmediatas Temporales
Acciones Preventivas a Tomar:
Ref. N . Fegha d.e’ Verificacion Fecha qe
Causd Actividad a Realizar Responsable| Verificaci§ Aprobada | Cumplimiento
n Sl | NO
Accion Preventiva Abierta Cerrada

Nombre del Auditor Interno que verifico:

Pagina 103 de 105



ARQ. GILBERTO ALDO DOMINGUEZ GARCIA

Conclusiones

La norma ISO 9001:2000, mejora los aspectos organizativos de
una empresa, considerando a ésta como un grupo social formada
por individuos que interaccionan. Sin calidad técnica no es
posible producir en el competitivo mercado presente y una mala
organizacion, genera un producto de deficiente calidad que no
sigue las especificaciones de la direccion. Puesto que la calidad
técnica se presupone, ISO 9001:2000 propone unos sencillos y
probados principios para mejorar la calidad final del producto
mediante sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que
a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del
producto y de la satisfaccion del consumidor, que es lo que
pretende quien adopta la norma como guia de desarrollo
empresarial. La Norma ISO 9001:2000 tiene como objetivo
satisfacer al consumidor.

La alta competencia y la alta capacidad tecnoldégica de las
empresas, logra los mas altos estdndares de produccién a nivel
de la totalidad del sistema productivo. La igualdad en calidad
técnica de los productos y la igualdad técnica de las empresas y
organizaciones, dificilmente superable por los tradicionales
meétodos tecnoldgicos, han hecho que cada vez sea mas dificil
diferenciar los productos y producir satisfaccién en el
consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccion con los medios
materiales existentes, es mejorando la organizacién que maneja
y gestiona los medios de produccién como un todo, siguiendo
principios de liderazgo, participacion e implicacidén, orientacion
hacia la gestion, y el sistema de procesos, que simplifica los
problemas, el analisis de los datos incluyendo sobre todo al
consumidor y la mejora continua. Consiguen conocer y mejorar
las capacidades de la organizacién. De este modo, es posible
mejorar el producto de forma constante y satisfacer
constantemente al cada vez mas exigente consumidor.

El sistema de gestién de calidad en pocas palabra nos apoya
para consolidar y mejorar la estructura de la organizacidén bajo
un modelo orientado a procesos integrales que garantizan el
cumplimiento de la los objetivos establecidos y como
consecuencia la satisfaccion del Cliente.
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