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INTRODUCCION

Debido a la cada vez mayor integracion de las empresas mexicanas al mercado
internacional, en el que se ubican los mejores competidores, surge la necesidad
de estandarizar los productos y servicios mexicanos a los requerimientos
internacionales.

En este panorama existe una empresa denominada Avallos Mexicanos, que
se encuentra en la necesidad de certificar sus procesos bajo la norma ISO
9001:2000. Esta empresa es una filial de un grupo dedicado al andlisis financiero de
origen extranjero que, aun teniendo procedimientos controlados en otros paises,
no puede aplicarlos directamente en México debido a la diferencia de legislacion.
Para que pueda ser competitiva en el pais se ve en la necesidad de implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad (sGc) como actividad preparatoria para lograr
su certificacion.

El objetivo de este trabajo es establecer las bases para la implantacién de un
sistema de gestion de la calidad, estandarizando los métodos y controles que
favorezcan la mejora continua y la futura certificacion 1SO 9000:2000 de la empresa
en estudio.

Para cumplir con el objetivo citado se desarrolla el trabajo de la siguiente
manera: en el capitulo | se trata el origen y desarrollo del organismo que
actualmente emite las normas I1SO 9000:2000 y Su representacion en México;
mientras que en el capitulo Il se ubica y desarrolla un analisis de la organizacion
basados en la técnica de FODA, en el capitulo lll se definen las bases del sistema
de gestion de la calidad para la futura certificacion de la empresa; en el capitulo IV
se presentan el manual de calidad y los procedimientos basicos y, finalmente, se

ofrecen las conclusiones del trabajo de tesis.



CAPITULO |
ORIGEN Y ANTECEDENTES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD (SGC) ISO 9000:2000 EN MEXICO

l.1. INTRODUCCION

En este primer capitulo se tratard la definicion de calidad, se plantea una resefia
de su evolucion, definicion y clasificacion de normas internacionales, los
organismos internacionales que se dedican a establecer los estandares, la
certificacion y sus beneficios y la situacion de las empresas en México, todo lo
anterior con objeto de establecer el punto de partida para el desarrollo del trabajo

de tesis.

[.2. ORIGEN DE LA CALIDAD

La calidad en un inicio se determinaba principalmente por la inspeccion personal
por parte del cliente, el cual confiaba basicamente en la habilidad del artesano
conocido y recomendado del lugar. Con el crecimiento de las poblaciones y el
mejoramiento de las comunicaciones, aumento la competencia, los artesanos se
agruparon en gremios y la calidad se certificaba con la inspecciéon basada en
especificaciones impuestas por ellos mismos, incubando asi la revolucién
industrial donde se consolido la estandarizacion y las especificaciones escritas de
materiales y procesos, entre otros; pero conservando mucho de los principios de la
labor artesanal.

Al finalizar el siglo xix la revolucion industrial y la escuela de administracion
cientifica de Taylor rompi6 con los esquemas del pasado y puso mayor énfasis en
la productividad, con lo cual la calidad pas6 a segundo plano. Antes la inspeccion
de la calidad era realizada por la misma gente que participaba en la produccién,
sin embargo, la division de funciones del taylorismo encomendd el control de

calidad a un departamento central de inspeccion.



I. Origen y antecedentes del sGc

[.2.1. El control de calidad en la primera mitad del siglo xx

La Segunda guerra mundial generd la necesidad de producir armas y demas
equipo militar en forma rapida, en gran volumen y al costo mas bajo, por lo que las
técnicas de control estadistico tuvieron un gran auge en la industria militar de los
Estados Unidos e Inglaterra; estas técnicas tomaron el nombre de Normas Z-1 en
Estados Unidos y Normas Britanicas en el Reino Unido.

En los Estados Unidos las técnicas de control estadistico tuvieron mayor
auge en la década de 1940, el Ministerio de Guerra aplicé a sus proveedores la
War Production Board (Plan de produccion para la guerra), aunque solo para
resolver problemas a corto plazo, sin una filosofia de calidad permanente. Por otra
parte, el control de la produccién fue encomendado (por el apego al taylorismo en
donde era mas importante la cantidad que la calidad) a un departamento que se
encargaba de inspeccionar y separar los productos terminados como “buenos” y
“malos” para evitar que se mandaran piezas defectuosas al frente de batalla
(mercado), asi se genero la idea de que la calidad era responsabilidad exclusiva
de dicho departamento. Por ejemplo: la producciéon de armas defectuosas no se
resolvido de fondo puesto que solo se clasificaron en dos grupos; los que tenian
defectos o los que no los tenian. Lo anterior demostr6 que los métodos

estadisticos no habian sido correctamente entendidos ni aplicados.

[.2.2. La calidad total y su desarrollo en el Japon
Después de la Segunda guerra mundial el Unico recurso con que se contaba en
Japon era el humano. A sabiendas de esto, los japoneses buscaron aprovecharlo
al méximo. Los grupos de cientificos que trabajaban para investigaciones militares
se mantuvieron unidos en la nueva tarea de “reconstruir su patria”, y crearon la
Union de la Ciencia e Ingenieria Japonesa (JUSE). En esta organizacion se
estableci6 como objetivo la investigacion sobre el control de la calidad con la
vision de crear una filosofia para las empresas.

En 1950, para normalizar los productos y poder dar garantia de calidad a lo

consumidores, se cred el Sistema de Normalizacion Japonés (N1J), de caracter

10



I. Origen y antecedentes del sGc

voluntario y que hasta el dia de hoy certifica la calidad de los productos en todo el
Japon.

En 1954, la aplicacion de los métodos estadisticos de control de calidad
enfrentaba diversos problemas: el rechazo por parte de los obreros
experimentados que lo consideraban inutil, el hecho de que sélo los expertos
conocian del tema, la escasez de datos, la inexistencia de normas tecnoldgicas
homogéneas y la muy importante falta de interés por parte de la alta direccién,
entre otros. Se requirié entonces la ayuda del Dr. Joseph M. Juran, quien logré
convencer a la alta direccion sobre su responsabilidad dentro de este nuevo estilo
de administraciéon y posicioné el control de calidad estadistico como una
herramienta en el compromiso global de toda la empresa; posteriormente se
capacito a los directores de nivel medio, ingenieros y capataces, y asi se
establecieron las bases del control de calidad total.

En 1957 Kaoro Ishikawa establecié las bases de lo que se conoce como
Control de Calidad en Toda la Compafiia (Company-Wide Quality Control, cwQc) y
publicé un libro en el que resalté la importancia de la administracion y las politicas
operacionales que, en términos generales, es muy parecido al Control de Calidad
Total. En 1960 Juran, recalcé la responsabilidad de la gerencia en la definicion de
objetivos y en la planificacion para mejorarlos.

En 1972, el astillero de Mitsubishi en Kobe hizo un gran avance en los
conceptos modernos de calidad, al profundizar y centrar los conceptos del Hoshin
Kanri. Esto resultdé en un enfoque ampliado de la calidad desde el disefio de un
producto hasta su consumo o uso, lo que se llamé Despliegue de la Funcion de
Calidad o QFD (Quality Function Deployment)

En 1977, Shigueo Shingo, plante6 el Control Cero de Calidad como una
estrategia para conseguir “cero defectos”, evolucién del Poka Yoke y los sistemas
de inspeccion en la fuente. A su criterio el sistema de control estadistico de la
calidad nunca conseguiria el “cero defectos” por la forma en que enfocaba el
problema.

Con este desarrollo de la calidad, los productos japoneses comenzaron a

tener una mayor demanda en todo el mundo. En un principio las empresas

11



I. Origen y antecedentes del sGc

estadunidenses atribuyeron esto a su bajo precio y no reconocian su calidad, por
lo que decidieron competir por medio de la reduccidén de costos, desplazandose a
paises con mano de obra barata, sin embargo los japoneses siguieron
incrementando su participacion en el mercado norteamericano al superarlos en

precio y calidad.

[.2.3. Los conceptos japoneses llegan al Occidente

En 1986, cuando los Estados Unidos pasaban por una severa crisis econémica,
Deming publica el libro titulado Out of the Crisis [Salir de la crisis], donde explica
su teoria, experimentada y afinada en Japodn, en la que detalla su filosofia de
calidad, productividad y posicion competitiva, e incluye los famosos “14 Puntos
para la administracion”, actualmente conocidos como los “14 Puntos de Deming”
(anexo 1).

A partir de entonces, la calidad se ha convertido en la estrategia competitiva
obligada de las mas exitosas compafias industriales en todo el mundo, y poco a
poco ha sido adoptada por organizaciones de servicios, gobiernos, instituciones
lucrativas y no lucrativas; por tal motivo las empresas han buscado el apoyo de

organismos internacionales de normalizacion.

1.3. DEFINICION DE CALIDAD

Aungue la calidad no es un bien tangible, en la vida diaria percibimos su utilidad
con los productos que consumimos, verificando que sean confiables, compatibles
y seguros, y exigiendo como consumidores cada vez mejores productos de mayor
calidad y menor costo. La definicibn de calidad que abordaremos aqui es la

siguiente:

Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos, necesidades o0 expectativas establecidas,

implicitas u obligatorias, que demanda el consumidor [1].

La serie 1SO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, no se refiere

al producto, a sus especificaciones 0 a métodos, sino a la forma de llevar a cabo la

12



I. Origen y antecedentes del sGc

gestion con calidad y a la implantacion de los correspondientes sistemas de
calidad y mejora continua en una organizacion.

La Norma 1SO 9001:2000 proporciona un modelo para Sistema de Gestion de
la Calidad (scc) y agrega valor en la manera de dirigir las organizaciones

productivas.

[.4. NORMAS INTERNACIONALES

La normalizacion es el proceso de elaboracion, aplicacion y mejora de las normas
gue se aplican a distintas actividades cientificas, industriales o econémicas con el
fin de ordenarlas y mejorarlas. La AST™M (Asociacion Estadunidense para Pruebas
de Materiales por sus siglas en inglés) define la normalizacién como el proceso de
formular y aplicar reglas para una aproximacion ordenada a una actividad
especifica para el beneficio y la cooperacion de todos los involucrados. La elevada
inversibn monetaria que realizan los paises desarrollados en organismos
normalizados, tanto nacionales como internacionales, es una prueba de su

importancia. La normalizacién persigue fundamentalmente tres objetivos:

e simplificacién: se trata de reducir los modelos para mantener
Uunicamente los mas necesarios

e unificacion: se trata de permitir la compatibilidad a nivel internacional

e especificacion: se persigue evitar errores de identificacibn mediante la

creacion de un lenguaje universal, claro y preciso

I.4.1. Clasificacion general de las normas

Se muestra en la figura 1 la clasificacion de normas segun diferentes criterios.
Estas normas son atendidas por diversos organismos de normalizacion que
pueden limitar su universo a un aspecto definido para ofrecer un modelo a un
determinado sector o, por el contrario, pueden buscar ser lo mas generales y
amplios posibles para ser reconocidos no sélo a nivel internacional sino también
por los diferentes sectores. La finalidad es que ambos tipos de organismos sean

complementarios [2].

13



I. Origen y antecedentes del sGc
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Figura 1. Clasificacion general de las normas

a) Organismos de estandarizacion de contexto limitado

Ademas de estas organizaciones, existen literalmente miles de organizaciones de
estandarizacion tanto lucrativas como no lucrativas que fijan estandares en algun
contexto mas limitado, como ejemplos tenemos los siguientes:

IETF (Internet Engineering Task Force, en espafol Grupo de Trabajo en
Ingenieria de Internet) es una institucion creada en Estados Unidos en 1986; se
trata de una organizacion internacional de normalizacion formada basicamente por
técnicos en Internet e informatica cuya mision es velar por la arquitectura de la red
y sus protocolos técnicos para que funcionen correctamente.

w3c (World Wide Web Consortium) es un consorcio internacional que
produce estandares para la World Wide Web, como son el urL (Uniform Resource
Locator, en espafol Localizador Uniforme de Recursos), el HTTP (HyperText
Transfer Protocol, en espafiol Protocolo de Transferencia de HiperTexto) y el HTML
(HyperText Marking Language, en espafol Lenguaje de Marcado de HiperTexto)

que son las principales tecnologias sobre las que se basa la Web.

14



I. Origen y antecedentes del sGc

IEEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers, en espafiol Instituto de
Ingenieros Eléctricos y Electronicos) es una asociacién técnico-profesional
mundial dedicada a la estandarizacion; es la mayor asociacioén internacional sin
fines de lucro formada por profesionales de las nuevas tecnologias, con ingenieros
eléctricos, en sistemas, en electronica, e ingenieros en telecomunicacién. Segun el
mismo IEEE, su trabajo es promover la creatividad, el desarrollo y la integracion,
compartir y aplicar los avances en las tecnologias de la informacion, electronica y
ciencias en general para beneficio de la humanidad y de los mismos profesionales.

ASTM (American Society for Testing Materials), el desarrollo de Ia
normalizacion en los afios 1923 al 1930 llevé a un gran desarrollo de la ASTM, su
campo de accion se fue ampliando con el tiempo: pasé de ocuparse sélo de los
materiales hasta normar los mismos procesos de tratamiento; en el curso de la
Segunda guerra mundial tuvo un importante rol en la definicion de los materiales, y
consiguio conciliar las exigencias de calidad de la produccién en masa. En 2001 la
ASTM asumié su nombre actual, ASTM International, como testimonio del interés
supranacional que actualmente han alcanzado las técnicas de normalizacion. Esta
entre los mayores contribuyentes técnicos del 1ISO y mantiene un sélido liderazgo
en la definicion de los materiales y métodos de prueba en casi todas las industrias,

con un virtual monopolio en las industrias petrolera y petroquimica [3].

b) Los organismos mas representativos
Los estandares o normas se pueden establecer sélo para uso interno por las
organizaciones, grupos, compafiias, o alguna sub-seccién de una empresa. La
dificultad se presenta cuando para un mismo objetivo, diferentes grupos se
reinen, y cada uno tiene inquietudes diferentes; establecer estandares
internacionales es una manera de prevenir y superar estos problemas.

Existen organizaciones de estandarizacion regional y nacional pero las de

mayor reconocimiento son las internacionales. Entre ellas destacan las siguientes:

¢ Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1so)
e Comision Electrotécnica Internacional (IEC)

e Union Internacional de Telecomunicaciones (ITu)

15



I. Origen y antecedentes del sGc

Estas han existido durante méas de cincuenta afios (fundadas en 1947, 1906, y
1865, respectivamente) y todas tienen su sede en Ginebra. Entre las tres han
establecido decenas de miles de estandares que cubren casi cualquier tema
concebible, muchos de estos han sido adoptados mundialmente, reemplazando
los estandares “propios” incompatibles.

Estos estdndares han evolucionado a nivel industrial o gubernamental,
mientras otros han sido creados desde cero por grupos de expertos que se retnen
en comités técnicos.

La organizacion que se revisa en el presente trabajo sera la 1ISO y en especial
su serie 9000:2000.

1.5. 1ISO. ORGANISMO INTERNACIONAL Y SU APLICACION EN MEXICO
En cada pais existen miles de normas para diversos productos reguladas por
organismos normativos internos, los antecedentes de esta practica son:

En 1959, el Departamento de la Defensa de Estados Unidos establecié un
programa de administracion de calidad que llamo miL-Q-9858. Cuatro afios mas
tarde se reviso y nacié el MIL-Q-9858A

En 1970 el Comité de Defensa Britanico adoptd BN (Institucion Britdnica de
Normas) la norma AQAP-1 en su programa de Administraciéon de Estandarizacion
para la defensa DEF/STANO5-8. Con esa base, el Instituto BritAnico de
Estandardizacion desarrollo en 1979 el primer sistema para la administracion de

la estandarizacidon comercial conocido como BS5750.

[.5.1. 1SO 9000
En 1987 se publico la serie de normas 1SO 9000 con estos antecedentes: ISO creo la
serie de estandarizacion 1So 9000 adoptando la mayor parte de los elementos de la
Norma Britanica BS5750, aprovechando que el Reino Unido ya habia hecho un
trabajo pionero con su BS5750.

Se cred el Comité Teécnico 176, el cual trabajo en el area de Gestion de
Calidad, y publico la serie de normas sobre el tema, que se conocen

internacionalmente por “Normas 1so de la serie 9000”.
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El Comité Técnico 1so estuvo formado por asociaciones de los paises

participantes:

e AFNOR (Asociacion Francaise de Normalisation)
e ANSI (American Nacional Standards Institute)

e BSI (British Standards Institute)

¢ NNI (Nederland Normalisatie Institute)

e ssc (Standard Council of Canada)

1.5.2. Antecedentes de la revisién del afio 2000

De acuerdo con los procedimientos de 1So todos los estdndares de 1so incluyendo
las normas 1so 9000, deberian de ser revisadas por lo menos cada cinco afios,
para decidir si necesitan ser confirmadas, revisadas o canceladas. El propésito es
asegurar que las mismas tomen en cuenta los desarrollos tecnolégicos y de
mercado, y que sean representativas del estado de la ciencia y de la técnica.

En 1987, las series 1SO 9000 fueron publicadas por primera ocasion. En 1992,
se creo el vocabulario de la calidad. En Gran Bretafia como en el resto de Europa
se implanté la norma con gran rapidez, debido a que los organismos
gubernamentales exigieron a las empresas que prestaban sus servicios
incorporarse a la norma 1SO 9000, a Su vez éstas tenian que solicitar o mismo a
sus proveedores, hecho que obligd a todas las empresas a seguir el
procedimiento. Si se considera el volumen de compras de las dependencias
gubernamentales europeas, se entiende por qué muchas de éstas querian estar al
alcance de estos negocios. Registrarse en la 1SO 9000 era una certificacion
reconocida como formal y obligada para lograr este tipo de negocios, una vez que
el precio se habia convenido.

En 1994 se publicdé su primera revision, que fue relativamente menor y se
enfoco a eliminar las inconsistencias internas; la razén fue que los sistemas de
gestion eran novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron con

el establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas 1SO 9000. En
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esta circunstancia, el 1So/Tc 176 sintid que hacer modificaciones sustanciales en
las normas podria conllevar el riesgo de interrumpir estos esfuerzos.

En 2000 se presentd un cambio sustancial de las normas para tomar en
cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que se
tenia acerca de la implementacién de 1SO 9000:2000.

El desarrollo de las revisiones de las normas 1SO 9000:2000 se efectud junto
con una serie de medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido
encuestas para detectar los requisitos de los usuarios de las revisiones del afo
2000; la verificacion de los proyectos con las especificaciones establecidas para
las normas; la validacidon para determinar si llenan las necesidades de los usuarios
y la motivacion de los usuarios para emitir comentarios a los borradores para la
mejora de los documentos posteriores. Ademas de estas medidas, para fortalecer
la revision se contd con actualizaciones a través de la pagina de Internet de la 1So
(www.iso.ch). Estas medidas han mantenido a los usuarios de las normas 1SO
9000:2000 en un ciclo de informacion, segun progreso la revision y han motivado
comentarios generales en cada etapa en la evolucion de los documentos a fin de
mejorarlos cada vez mas.

En estas acciones se puede sefialar el uso adecuado de la norma 1sO
9004:2000, como modelo de mejora continua. Por otra parte se debe recordar que
cada empresa es parte de una gran cadena cliente-proveedor y que a través de
una certificacion de 1SO 9000:2000 puede asegurarse la calidad del servicio, por lo
tanto la empresa puede ser cliente de empresas que exigen este requisito, y al

mismo tiempo solicitarlo a sus proveedores.

[.5.3. Cambios principales de 1SO 9000:1994 a I1SO 9000:2000
El nimero de normas en la familia 1ISo 9000 se redujo y se simplifico su seleccién y
uso.

La "serie principal” est4 conformada por cuatro normas, disefiadas para ser

usadas como un paquete integral para obtener los maximos beneficios:

e ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad-fundamentos y vocabulario.
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e ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad-requisitos. Esta norma
especifica los requisitos para los sistemas de gestién aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios. Su fin es la satisfaccion del cliente. Es la Gnica norma
sujeta a certificacion.

e |SO 9004: Sistemas de gestion de la calidad-directrices para la mejora del
desempefo. Esta norma proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Su
objetivo es la mejora en el desempefio de la organizacion.

¢ ISO 19011: Directrices sobre la auditoria de sistemas de gestion de la
calidad y ambientales. Esta norma proporciona orientacion relativa a las

auditorias a sistemas de gestion de la calidad y de gestién ambiental.

Ha sido corregido el énfasis en la certificacion en 1SO 9000:2000, para que no se
anteponga al uso de las normas para la mejora de la calidad. La norma 1SO 9001 y
la norma I1so 9004 han sido disefiadas expresamente para ser utilizadas en
paralelo, como un "conjunto coherente".

Aunque las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en
adoptar las normas 1SO 9000, hay nuevas implementaciones en las pequefas y
medianas empresas, en los sectores de servicios y la administracion publica en
muchos paises. Para simplificar la comprension y facilitar la implementacion en
estos sectores, el vocabulario utilizado en las normas revisadas se encuentra
menos orientado a la industria manufacturera y resulta mas accesible para el

usuario.

1.5.4. Beneficios de la certificacién
La 1so 9001 es la norma internacional mas usada y probada satisfactoriamente en
el mundo. Es conocida y exigida en casi todos los paises. La certificacién bajo

esta norma brinda los siguientes beneficios:
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e permite  que una empresa se mantenga en condiciones de
competitividad, para no perder terreno en un mercado tan exigente
como en el actual

e reduce sensiblemente las fallas en los servicios que se realiza

e coloca a la empresa en mejores condiciones comerciales y técnicas
respecto a las que no hicieron el esfuerzo por certificar 1ISO 9001:2000

e permite mejorar la productividad

e permite disminuir los costos en los servicios que se desarrollan

e facilita la consolidacién en el mercado nacional

e asegura el cumplimiento de normas, leyes y documentos técnicos

e integra a clientes y proveedores

e mejora las relaciones internas en la empresa

e da confiabilidad con los plazos de entrega

e consolida la imagen como empresa

e facilita concretar objetivos con éxito

e permite responder satisfactoriamente a los clientes que la necesitan, la

estan exigiendo o la exigirdn muy pronto

En general las normas internacionales ayudan a todos (consumidores, empresas y
gobiernos) a elevar la calidad de vida al adquirir productos y servicios seguros y
confiables:

Para los consumidores. El consumidor actualmente tiene la ventaja de
escoger una gran variedad de productos que estan fabricados con normas
internacionales, creando una competencia tecnoldgica entre los diferentes
proveedores. La certificacion asegura al consumidor calidad, seguridad vy
confiabilidad de los productos y servicios que adquiere de forma rutinaria.

Para las empresas. Cuando las empresas adoptan los estandares
internacionales para desarrollar sus productos y servicios adquieren un grado de
confianza mayor por parte de sus clientes, lo cual les permite competir en

mercados nacionales e internacionales.
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Para los gobiernos. Provee los estandares necesarios para desarrollar
adecuadamente los sectores de salud, seguridad y medio ambiente, permitiendo

adecuar nuevas tecnologias o leyes referentes a estas materias.

1.5.5. 1so en el mundo

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (1so) es la entidad
responsable para la normalizacion a escala mundial con una agrupacién de por lo
menos 91 paises; La tabla 1 muestra ejemplos de las entidades responsables de

regular las normas de acuerdo a su pais de aplicacion

pais organismo siglas
Alemania Deutsches Institut flir Normung DIN
Argentina Instituto Argentino de Normalizacion IRAM
Chile Instituto Nacional de Normalizacion INN
Cuba Oficina Nacional de Normalizacion NC
Espafia Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion AENOR
Estados Unidos |American National Standards Institute ANSI
Francia Association Francaise de Normalisation AFNOR
México Direccion General de Normas DGN
Reino Unido British Standards Institution BS
Rusia Agencia Federal para la Regulacion Técnica y la Metrologia GOST
Suiza Swiss Association for Standardization SNV
Uruguay Instituto Uruguayo de Normas Técnicas UNIT

Tabla 1. Entidades normativas en diversos paises

[.5.6. 1SO 9000:2000 y su aplicacion en México
La DGN (Direccion General de Normas) de la Secretaria de Economia (SECON) es
la representante de 1SO en México. La DGN es la responsable de verificar y validar

que las normas emitidas por 1SO en su serie 9000 sean adaptadas a la Norma
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Mexicana (Norma Mexicana voluntaria) en la serie NMx-CC-9000 considerandolas
como equivalentes. La norma se puede adquirir en el Instituto Mexicano de

Normalizacién y Certificacién (IMNC)

a) Organismos “internacionales” que operan en México y que ofrecen
certificados reconocidos mundialmente

Con los esquemas de reconocimiento mutuo entre organismos de acreditacion

como IQNet, ya es posible que con la eleccion de organismos nacionales

acreditados el certificado tenga reconocimiento en mas paises.

b) Organismos de certificacion acreditados en México
Existen diversos organismos de certificacion acreditados por la Entidad Mexicana

de Acreditacion, como:

¢ ABS Quality Evaluation (ABS)

e Asociacion Nacional de Normalizacion y Certificacion en el Sector
Eléctrico (ANCE)

e Bureau Veritas Quality International Mexicana (BvQl)

e Calidad Mexicana Certificada (CALMECAC)

e Factual Services (FS)

e International Certification of Quality Systems (1Qs)

e Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC)

e Normalizacion y Certificacion Electrénica (NYCE)

e Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Construcciones
y Edificaciones (ONNCCE)

¢ Quality Management Insitute (QMr)

e Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion (NORMEX)

e Société Geénérale de Surveillance de México (SGC)

e TUV Rheinland de México (TUV)

Existen también otros organismos de certificacion extranjeros operando en México

gue han sido acreditados en sus paises de origen.
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1.6. SITUACION DE LAS EMPRESAS EN MEXICO
Del total de las empresas certificadas en 1so 9000 en el mundo, 48% son europeas,
34% son asiaticas, 10% son del continente americano, y 8% son del Medio

Oriente, Africa y Oceania [4].

[.6.1. Empresas que cuentan con certificacion en México

Hay un total de 1 407 empresas certificadas en las Normas 1SO 9000 6 14000 en
México; éstas se distribuyen por sector segun la figura 2: el sector primario
(empresas extractivas) cuenta con el menor nimero de empresas certificadas, el
sector secundario (empresas productivas) cuenta con el mayor numero de
empresas certificadas (67% del total de las certificaciones registradas en México),
y por ultimo el sector terciario (empresas de servicios) cuenta con 29% del total,
que representa 403 certificaciones, de las cuales 316 estan clasificadas bajo el
rubro de servicios generales, 66 como comerciales o comercializadoras, 8 son
bancos y 6 son hoteles. Es dentro de este sector terciario en donde se ubica la

empresa que se analiza en el presente trabajo [5].

Distribucion de certificados 1so 9000/14000
por sectores productivos

empresas
de servicios

Figura 2. 1S0 9000 y 14000 por sector productivo en México
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Cabe sefalar que en el sector terciario se encuentran empresas cuya razon social
podria confundirse con algun otro sector, sin embargo no todas las empresas
lograron su certificacion al 100% y solo se certificaron areas especificas como
ventas, comedor o areas administrativas, por citar algunos ejemplos.

Del total de las 316 empresas de servicios certificadas en el pais, la figura 3
presenta la distribucion por estado de las empresas certificadas en México.

Cabe subrayar que la mayor concentracién se encuentra en el DF pero las 32
entidades federativas cuentan con por lo menos una empresa de servicio
certificada. La ubicacion de la matriz de nuestra empresa de servicios esta en el
Distrito Federal.

El intercambio comercial y la globalizacion del mercado mexicano ha
derivado en la estandarizacion de la implementacion y certificacion de la calidad
en el ambito mundial, tomando como base el sistema de gestién propuesto por las
normas I1SO 9000:2000, ésta es la importancia de la implementacién de dichas
normas en las empresas de hoy, que deben enfocarse hacia acciones para
integrar sistemas modernos y dinamicos que permitan la satisfaccion del cliente y,
asi, conseguir mantenerse en el mercado y abrir nuevos campos de accidén en

este mundo cada dia mas exigente.

EMPRESAS CERTIFICADAS POR ESTADO

(http://www.is09000.com.mx/lista. html)
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Figura 3. Certificacion 1So 9000 por estados en México
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1.7. INFLUENCIA DEL SGC EN LA CERTIFICACION DE ISO

La norma 1SO 9001:2000 proporciona un modelo que sefiala claramente las bases a
seguir para el desarrollo de un sGc, pero lograr esto, a su vez, no implica que se
haya obtenido con ello la certificacion de la empresa o que se tenga certeza de
que se obtendra, para 1SO 9001:2000 esto s6lo es una herramienta que da inicio al
proceso de certificacion y el cual es un sistema que agrega valor a la manera de
dirigir organizaciones productivas con un enfoque basado en procesos y que
facilita de gran forma cumplir con los requisitos que fundamentan la norma 1SO
9000:2000. La implantacion de este sGCc enfocado a la empresa de servicios
orientada al sector inmobiliario y que tiene como producto principal la realizacién
de avallos es la base de este trabajo y sera detallada en los siguientes capitulos.
En el capitulo siguiente se ubica la empresa dentro de su contexto y posibilidades.
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CAPITULO Il
ANALISIS DE LA ORGANIZACION

1.1. INTRODUCCION

En este capitulo se presentara la empresa de servicios en estudio, definiendo los
conceptos basicos y ubicdndola en el mercado en que se desarrolla; se
analizaran, ademas, las actividades primordiales y se identificaran las areas de

oportunidad con el objeto de desarrollar un sGc.

1.2. NOCIONES BASICAS DE UN AVALUO
Para lograr un mejor entendimiento del concepto que aqui se tratara, se plantean
las siguientes preguntas frecuentes que nos dardn una nocion mas clara del

ambito de avaltos inmobhiliarios.

¢, Qué es un avaluo?

Es la asignacion del valor a un bien, en base a una referencia acordada, medible y
cuantificable. El avalto oficialmente es definido por la SHF como un dictamen que
elaboran los peritos valuadores sobre el valor de los inmuebles y que esta
certificado por la unidad de valuacién en cuyo padron se encuentra inscrito el

perito valuador correspondiente [6].

¢, Quién necesita un avallio?

Todas las empresas 0 personas fisicas que desconozcan, duden o requieran
determinar en forma escrita y avalada el valor de un bien, ya sea para informacién
interna o para terceros: bancos, arrendadoras, afianzadoras, aseguradoras,
instituciones de vivienda, contadores, abogados, jueces, la SHCP, socios,
compradores, vendedores, notarios, inmobiliarias, constructoras, hoteles,

hospitales, centros comerciales, etc.
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¢Para qué se requiere un avalio?
Sirve como base para tomar decisiones respecto al bien en cuestion en los

siguientes ambitos:

e cOMpra-venta:
o licitacion de equipo usado
o donacion
o determinacién del valor comercial para venta
o determinacion del valor comercial para compra
« financieros:
o capitalizacion del superavit por re-valuacion
o reexpresion de estados financieros
o incremento de capital social
o estudio de costo operativo
o revision de pago de impuesto predial
e juridico:
o expropiaciones
o demandas
o demanda de ajuste a menor pago de impuesto predial
« fiscales:
o calculo del impuesto sobre adquisicion de inmuebles (IsAl) (compra)
o célculo del impuesto sobre la renta (ISR) (venta)
o regularizacion de obra en la delegacién politica
o dictamen del impuesto predial (valor catastral)
e Seguros:
o determinacioén de sumas aseguradas
« fusion o escision de sociedades:
o incremento de capital o socios
o desintegracion de sociedades o liquidacion de socios
« garantia de crédito:

o arrendadoras
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o préstamos hipotecarios (con instituciones nacionales) con respaldo
bancario

o préstamos hipotecarios con instituciones internacionales con
respaldo bancario, en este rubro es necesaria la participacion de

peritos de idioma autorizados [7].

¢ Quiénes pueden participar en la elaboracion de un avalio?
Los participantes principales en el sistema de avalios inmobiliarios son los

siguientes:

« el potencial comprador

« el potencial vendedor

« las entidades financieras
« los 6rganos reguladores

« las unidades de valuacion
« los controladores

« los peritos valuadores

1.3. BENEFICIOS DE LOS AVALUOS
e comerciales: tener la tranquilidad de que se esta efectuando una
operacion de compra-venta en los parametros reales del mercado.
« fines de crédito: para solicitar lineas de crédito bancarias y
arrendamiento financiero (vigente por un afno).
 reexpresion de estados financieros: al revaluar los activos fijos de una
empresa se permite incrementar el margen de deduccién de impuestos,

debido a que es mayor el valor real de los equipos por depreciar.

I.4. TIPOS DE AVALUOS
Aln cuando en este trabajo Unicamente se hara referencia a los avallos
inmobiliarios existe una gran variedad de avaltos. Entre ellos se pueden nombrar

los siguientes:
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inmuebles en general
equipo médico
equipo de laboratorio
maquinaria
equipo de oficina en general
industriales
equipo de cémputo
equipo de transporte
equipo de video, sonido y grabacién
equipo fotogréfico
equipo electrénico
menaje de casa
negocios en marcha
avalluos para diferentes fines particulares
avaluos comerciales de inmuebles:
o habitacional
o comercial
o oficinas
o industrial
avallos para compra-venta, traslado de dominio, adquisiciones o
enajenaciones
avaluos para juicio
avalluos para seguro de dafios
avallos para liquidacion de sociedades mercantiles o aumento de
capital
avallos para créditos: garantia y arrendamiento financiero
asesoria y estudios de mercado para compra-venta, rentabilidad, toma
de decisiones e inversion
avallos para exportacion

avallos para pago de impuestos
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 avallos industriales para revaluacion de sus activos fijos (reexpresion

de estados financieros)

[1.4.1. Marco legal de avaluos inmobiliarios

La elaboraciéon de avaluos tiene un estricto marco legal, en el cual lo mas
importante son las reglas de caracter general que establecen la metodologia para
la valuacién de los inmuebles objetos de créditos garantizados a la vivienda. Estas
disposiciones legales fueron publicadas en el diario oficial de la federacién el 27
de septiembre de 2004 (anexo 2), donde se presentan los siguientes articulos:

I. Disposiciones generales
[I. Documentacion requerida
[ll. Estudios de valor
IV. Invalidez, declaraciones y advertencias
V. Enfoques de valuacion
VI. Criterios generales para la realizacion y certificacion

VII. Estructura requerida en el documento

Este marco legal a su vez se remite a reglamentos del Banco de México,

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y todas las legislaciones aplicables [8].

[1.4.2. Organismos rectores
SHF (Sociedad Hipotecaria Federal). En ella se pueden definir dos sectores

claramente: el sector publico y el privado, los cuales se describen a continuacion:

Sector publico:

e Gobierno Federal

e Gobiernos estatales y municipales

e Gobierno del Distrito Federal

¢ Entidades paraestatales y municipales

Sectores privado y social:

e Concesionarios y prestadores de servicios publicos
e Empresas

e Instituciones de crédito

¢ Personas fisicas
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[1.4.3. Terminologiay vocabulario [9]
En el estudio que se realiza en este trabajo se requiere unificar los términos
utilizados; la serie 1SO 9000 tiene una norma exclusiva para el vocabulario que
utiliza la norma 1SO 9000:2000.

Ademas de este vocabulario se utilizaran términos empleados en el &mbito
de los avalios inmobiliarios; éstos, junto con otras siglas relevantes en este

trabajo, se ubican en el glosario de esta tesis.

1.5.  ANALISIS DE LA SITUACION DE LA EMPRESA
Para poder definir una empresa es necesario conocer sus origenes, filosofia e
historia. Al hacer este analisis este trabajo quedara orientado de una manera

productiva para el beneficio de la empresa

[1.5.1. Origen

La empresa de servicios de avalios inmobiliarios que sirve de base para la
elaboracién de este trabajo de tesis tiene por nombre Avallos Mexicanos y
pertenece a Grupo Analisis Financieros, una compafia de origen extranjero.

La empresa tiene su casa matriz en la ciudad de México con
aproximadamente 40 empleados administrativos y mas de 140 peritos valuadores
dentro de 5 direcciones territoriales y 10 delegaciones comerciales en los
diferentes estados en los que presta sus servicios.

Esta empresa participa en diferentes sectores inmobiliarios. Para los
procesos de valuacion de inmuebles tiene mas de veinte afios de experiencia y
tiene muy bien conformado un sistema informatico —que es similar al que tiene en
cada pais donde tienen oficinas—. En este sistema se conserva y administra la
informacion de todos los avallos realizados por la empresa y gracias a €l se
controlan las reglas de seguridad y rutas de flujo de informacion para evitar los

errores u omisiones.
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11.5.2. Mision

Ser una empresa de servicios vinculada al sector financiero con vision global y
accion local, decidida a brindar la mejor calidad y ofrecer la tecnologia mas
avanzada para soportar la labor de valuacién que sera aplicada en México para

beneficio de nuestros clientes.

11.5.3. Flujo requerido para la realizacién de un avalto

La secuencia que se muestra en la figura 4 identifica de manera esquematica las
actividades necesarias para la realizacion del avalio (producto). Las actividades
clave se destacan mediante rombos y la columna central describe el

procedimiento sin rezagos ni problemas.

[1.5.4. Organizacion
Una forma para conocer una organizacion es revisando sus estructuras vistas
desde un organigrama.

En la figura 5 se observa el caso de la empresa, con dos areas claramente
definidas, la operativa y la administrativa. En la distribucion del personal operativo
se ve la estructura enfocada al servicio, con los procesos similares en las

diferentes direcciones territoriales.

Descripcién de las principales funciones por nivel

en los puestos del organigrama

En la figura 5 se muestra el organigrama, alli se reflejan los siguientes niveles y
perfiles del puesto (con sus principales funciones):

Valuador externo. Es el personal que tiene como principal actividad realizar
la visita al inmueble y tiene practicamente el mayor trato directo con el cliente,
requiere de estudios definidos y una especializacion en el mercado de inmuebles
asi como ser reconocido por “la empresa valuadora”. Recibe la asignacion del
trabajo a través del area de encargos y a su vez debe reportar su trabajo al area
de control. El pago de sus servicios se realiza contra trabajo entregado y

aprobado.

33



II. Analisis de la organizacion

34

Asig
nacion

retenido stand by

Figura 4. Esquema de actividades para la elaboracion de un avallio



II. Analisis de la organizacion

Area de Encargos. Es el personal responsable de la gestion del avaltio y de
la asignacion del valuador externo por zonas geograficas, coordina la relacién con
el cliente y estd al tanto del seguimiento y recepcion del trabajo por el
departamento de control, debe concertar las citas para la visita y se encuentra al
pendiente de cualquier requerimiento adicional que requiera el servicio.

Area de Control. Es el personal responsable de homologar criterios de
valuacion y verificar el cumplimiento de los reglamentos y presentacion del trabajo
por parte del perito externo, se hace responsable del correcto accionar de las
unidades de evaluacion.

Director territorial. Es el responsable de la coordinacién de todos los niveles
anteriores; define y toma las decisiones de indole administrativo y técnico que se
requieran en su zona geogréafica, puede fungir como mediador entre peritos y
controladores. Administra a las personas a su cargo para que el flujo de trabajo
tenga continuidad y se cumplan con los tiempos y metas establecidas.

Director de operaciones. Es el responsable de la coordinacion de las cinco
direcciones territoriales y solicita que tengan resultados conforme a sus
parametros o requerimientos asi como a las metas que ha establecido la empresa.

Departamento de Finanzas. Se encarga de controlar los gastos y buscar
incrementar los ingresos de la empresa asi como determinar los costos de
operacion, tanto costos directos como indirectos, necesarios para determinar los
precios de los servicios. Tabula y paga los sueldos del personal que labora,
atiende los asuntos relativos a la némina y confirma el pago de los avallos.

Departamento de Sistemas. Realiza el disefio, mantenimiento, control e
innovacion de los recursos electronicos y computacionales que requiere la
empresa para su correcto funcionamiento, cabe sefalar el gran peso y
responsabilidad de este departamento ya que basicamente toda la informacion es
administrada por él; ademas tiene como actividad adicional la mejora de sus

nuevos procesos y la actualizacién de tecnologia.
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Departamento de Calidad y Procesos. Se encarga de revisar los procesos
y secuencias de trabajo; propone alternativas eficientes para la mejora continua,
establece los parametros de la calidad requerida en cada una de las actividades y
en los resultados del personal que labora en la empresa.

Una actividad adicional y de gran importancia de este departamento es
conocer y actualizar los cambios y nuevas herramientas que apoyen a la empresa
en la busqueda de mejoras y en este caso tiene la responsabilidad de la
integracion e implantacion de los sistemas de calidad.

Area de Recursos Humanos. Este departamento lleva a cabo la
contratacion del personal en los diferentes niveles asi como el control y
seguimiento de ellos; crea los perfiles de contratacion de personal y realiza la
seleccion de candidatos para los diferentes niveles, incluso para el propio
departamento; tramita lo relacionado con el trabajador y la empresa, asi como con
las instituciones relacionadas.

Director general. Es la persona en la que recae el correcto funcionamiento
de la empresa, su caracter de decision debe ser mayor y debe conocer
perfectamente el medio para poder definir las estrategias a seguir, sus resultados
son continuamente evaluados por los socios ya que de él puede depender la

supervivencia o crecimiento de la empresa.

[1.5.5. Andlisis en sitio del flujo actual de una solicitud de avaluo
La intencidn de este analisis es entender e identificar las actividades que se llevan
a cabo en cada uno de los pasos, y determinar el flujo de las actividades que se
realizan dentro de la empresa desde el momento en que el cliente solicita un
avaluo (inicio del proceso) hasta el momento en que le es entregado el informe
final del avaluo (fin del proceso).

Al hacerlo se identificaron las zonas de indefinicién durante el ciclo de alta-
entrega del avallo; esto permiti6 detectar las areas de oportunidad y las

actividades necesarias para conseguir mejoras.
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Procedimiento general de avalto para la Sociedad Hipotecaria Federal (SHF) 1/2
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Procedimiento general de avaltio para la Sociedad Hipotecaria Federal (SHF) 2/2
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Figura 6-B. Diagrama de flujo de informacién en la empresa de servicios inmobiliarios

(segunda parte)

En las figuras 6-A y 6-B se presenta el diagrama de flujo indicado como
“Procedimiento general de avallo para la Sociedad Hipotecaria Federal (SHF)”, que
tiene por objeto identificar las actividades por personal responsable, asi como las
fallas de comunicacién o indefiniciones de responsabilidades que son parte de los

puntos que se intentara resolver.
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Descripcion del procedimiento de operacién para la realizacién de un avalto

A continuacioén se indican los puntos méas importantes en la concertacion de un convenio
de avaluo entre el hasta esos momentos posible cliente y la empresa, actualmente los
medios de contacto son muy variados a pesar de que no existe una gran publicidad por

parte de la empresa.

1. Atencién al cliente
A los potenciales clientes se les explican los diferentes tipos de avallos que la
empresa realiza asi como los requisitos, condiciones y costos de los mismos.

Si se llega a un acuerdo satisfactorio para ambas partes se inicia el proceso
de avaluo de la siguiente forma:

Se clasifica e indica al cliente el tipo de avalio que mas le conviene,
satisfaciendo en lo mas posible sus intereses; posteriormente se solicitan los

siguientes datos para dar una mayor velocidad al tramite.

e nombre
e numero telefénico de casa y/o oficina

e teléfono celular y/o correo electrénico

De igual forma se le asigna el valuador que dard seguimiento puntual a su

solicitud.

2. Registro previo y asignacién de numero de serie

En caso de cumplir con todos los requisitos, cada solicitud de trabajo debera ser
registrada y documentada de inmediato por el departamento de atencion al cliente,
asignando un numero de solicitud, el cual servira para establecer los tiempos de

ejecucion y realizar el debido seguimiento.
3. Documentacién necesaria

Toda la documentacion que se le solicitdé al cliente deberd estar disponible

previamente a la realizacion del servicio de valuacién. Esta documentacion es
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basica e importante para el avalio y como politica de la empresa es estrictamente

confidencial. Los documentos requeridos son los siguientes:

e copia de la escritura de propiedad

e copia de la boleta predial

e copia de la boleta del agua

e proyecto autorizado (aplica para inmuebles en construccion)

e contrato de arrendamiento (aplica para viviendas arrendadas)

Nota: Se informa al cliente que se debera contar con libre acceso al inmueble y/o
inmuebles para realizar el avalto, en caso contrario se le hace la observacion que

sb6lo se hara una estimacion del valor real.

4. Recepcion de la documentacion

Se sugiere que el cliente entregue la documentacion al perito valuador en el sitio
donde se realizara el servicio, si por razones de fuerza mayor esto no es posible,
se daran alternativas de entrega de documentos (correo electronico, entrega fisica

en las instalaciones de la empresa, mensajeria).

5. Plazos de entrega
El compromiso por parte de la unidad valuadora a partir de la visita al inmueble

son los siguientes:

e vivienda individual. . . . .. de 6 a 12 dias habiles
e local comercial. . ....... de 7 a 12 dias habiles
e Otros inmuebles. . ... ... de 8 a 14 dias habiles

Asimismo se informa al cliente de los respectivos costos que debera cubrir previo

al ejercicio.

6. Aceptacion del servicio
El personal de atencion al cliente debera definir si cumple con los requisitos para

ser realizado el avalio en primera instancia y notificar al cliente la aceptacion del
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avallo o la razon por la que no se puede aceptar la solicitud y lo que se necesita

para poder realizar el avallo.

7. Alta del servicio
Al realizarse el punto anterior, el personal de Atencién al Cliente tiene la obligacion
de dar de alta el servicio para asignarle un nimero consecutivo oficial para la

empresa y que sera referencia para el cliente.

8. Pago del servicio
Teniendo los documentos antes mencionados, y realizando el pago acordado se

asigna al perito valuador que sera el responsable de la valuacion del inmueble.

9. Concertacion de cita
Se agenda la visita por parte del cliente con el valuador, si por alguna razén no se
llegara a realizar la diligencia se debera informar al area de atencion al cliente

para volver a reprogramar la cita.

10. Realizacion de la visita al inmueble

Al confirmar la cita entre ambas partes, se realiza la visita al inmueble; se aclaran
dudas y se mencionan caracteristicas especificas a considerar en el avalto, en
este punto se le sugiere al cliente estar presente, a fin de proporcionar al perito las

consideraciones adicionales que se juzguen pertinentes.

11. Elaboracion del documento de avaluo
Concluida la visita el perito procede a la elaboracion del dictamen de valuacion; si
en este momento surgiera alguna duda o incidente se le llama al cliente a fin de

aclarar estos pormenores.
12. Envio del documento

Se concluye e imprime el expediente por parte del perito, enviandolo al area

técnica para llevar a cabo la revisiéon del documento.
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13. Revision del documento
Se completa el expediente y se revisa por parte del area técnica; alli se anexan los

documentos adicionales necesarios para preparar la entrega al cliente.

14. Unificacion de criterios

El controlador realiza una nueva revisién del expediente cotejando y conciliando
los criterios de evaluacion que utilizo el perito, si todo esta correcto se firma de
revisado, en caso contrario se informa al perito y/o al area técnica para completar

o clarificar la informacion.

15. Visado del documento

Una vez correcto el documento se procede a dar el visto bueno y se inicia el
proceso de entrega al cliente, para lograr el visado se cotejan todos los
documentos procedentes de las areas involucradas; sélo se acepta si esta
completo.

16. Impresién para entrega

Se realiza la impresion final o definitiva que se le entregara al cliente.

17. Recopilacion de firmas

Se da aviso al cliente para recoger su avallo y se considera el tiempo en que se
recabaran las firmas que para ese avallo especifico sean solicitadas, dichas
firmas pueden realizarse por medios electronicos o en los casos especificos de

manera autografa; de esto dependera el tiempo de entrega acordado.

18. Entrega del informe al cliente
Se realiza la entrega del avalto al cliente y él firma un acuse de recibo.

19. Archivo y clasificacién de la informacién
Se procede al archivado y clasificacion del avaluo.
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Como conclusién de esta descripcion y andlisis del flujo diremos que se ha tomado
en cuenta la importancia de cada actividad e interaccion que tiene con las demas y

se han identificado como procesos clave o principales los siguientes:

e ALTA: en el punto nim. 7 se describen las acciones correspondientes.
¢ VISADO: en el punto nim. 15 se dice que el visado del documento
concluye la verificacion técnica de los elementos del avallo.

e ENTREGA: el punto nim. 18 define la entrega del informe al cliente.

Estas son las areas que deberan estar sujetas a estudio para implantar el sistema

de calidad, pues son las actividades medulares del proceso.

[1.5.6. Situacion actual de la empresa

Debido al crecimiento de la competencia, al crecimiento del mercado inmobiliario
en México (y por ende de los avallos), a la diversificacion de los requerimientos
de los clientes y a la necesidad de mantener el reconocimiento de la empresa
como innovadora, es imprescindible implementar mejores estrategias
administrativas que le permitan continuar su liderazgo tecnolégico y consolidar un
liderazgo en el sector, esto lleva a la necesidad de optimizar el orden y el control
de los procesos administrativo, operativo y del flujo de informacion.

1.6. ANALISIS DEL MERCADO

Definido el servicio que se ofrece, el siguiente punto consiste en conocer y
analizar el entorno o mercado en el que se desarrolla la empresa. El analisis y
conocimiento del entorno socioecondémico de la demanda constituyen criterios de

actuacion de interés que a continuacion se revisaran.

11.6.1. Andlisis del entorno socioeconémico
En el entorno socioeconémico se analiza el sector con los datos mas generales y
las tendencias en las que se contextualiza la empresa. Esta herramienta es Uutil

para conocer la marcha general de la economia, las oportunidades y las
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amenazas potenciales que se pueden presentar, asi como las tendencias
culturales de la sociedad que inspiran los modos de pensar y actuar; los usos,
gustos y preferencias existentes en los distintos grupos humanos

La empresa se ubica en el sector inmobiliario, el cual en los ultimos afios ha
tenido un apoyo gubernamental muy importante y visualiza una continuidad en ese
apoyo para los préximos seis afios como minimo, lo cual lo coloca en las
prioridades de inversion de los capitales publicos y privados tanto nacionales
como extranjeros.

En cualquier auge econdmico se generan amenazas, una de las mas
comunes son los oportunistas sin escrupulos, que crean empresas que
aparentemente satisfacen los requerimientos de los inversionistas, por lo que para
las empresas debidamente establecidas necesitan implementar mecanismos que
las identifiquen y que brinden certidumbre a los clientes, una de los mecanismos
de reconocimiento internacional es la certificacion 1so y, a nivel local, las

instituciones gubernamentales reguladoras como lo es sHF (seccién 11.4.2).

11.6.2. Analisis de la demanda

En un mercado donde la demanda es muy diversificada, es necesario hacer una
segmentacion de mercado, que consiste en clasificar a los clientes en distintos
grupos siguiendo para ello criterios tales como grado de necesidad, edad, habitat,
etc., y dentro de este proceso se identifican los grupos objetivo. Los criterios de

segmentacion son multiples:

e criterios geograficos, e.g. habitat, region, clima

e criterios demogréficos, e.g. grupo de edad, sexo, estado civil

e criterios culturales, e.g. nivel educativo, habitos y gustos culturales
e criterios economicos, e.g. nivel de renta, capacidad de gasto

e criterios sociales, e.qg. religion, valores sociales, ideas politicas

La empresa da un servicio a nivel nacional cubriendo todas las entidades
federativas de la republica. Para optimizar los criterios se establecieron cinco
areas geogréficas, cuatro de ellas correspondientes a los estados (norte,

occidente, centro y sureste) y una mas correspondiente a la capital.

45



II. Analisis de la organizacion

Las tendencias sociodemograficas de la poblaciéon a la que va dirigido el
producto es muy amplia ya que practicamente todos los estratos sociales tienen
acceso o lo requieren como requisito para algun tramite, tanto personas morales
de grandes recursos, como lo son las grandes inmobiliarias, hasta personas
fisicas con recursos limitados a las que se lo piden como requisito para otorgarles
los créditos para su vivienda solventados por el gobierno. Por lo que tiene una
variedad de avallos para satisfacer las necesidades especificas de cada sector o
tipo de inmueble.

En el aspecto cultural se tiene una oportunidad importante ya que a pesar de
no contar con una cultura del avallo, éste se solicita como un requisito legal, lo
que implica disponer de informacion rapida del ramo inmobiliario. Si logra
establecerse una cultura del aprovechamiento del avalio como herramienta en
este terreno virgen, se descubririan ademas muchos beneficios: lo que se conoce
ahora como el mercado, puede extenderse de manera muy importante,
actualmente el sector solicita confianza, precision, efectividad, innovacion; la
mejora de procedimientos y servicios en forma continua permitira el liderazgo en
términos de calidad y servicio y generara mas beneficios a los clientes y

finalmente a la sociedad.

11.6.3. Analisis de los proveedores
Los proveedores, son una pieza clave para el funcionamiento de la empresa. En el

analisis de proveedores se deberan atender los siguientes elementos:

e localizacion geografica

e nivel de especializacion

e caracteristicas del servicio que ofrece: calidad, cantidad, precios....
e productos o servicios adicionales

e presentacion

e garantias ofrecidas

e bonificaciones y descuentos

e servicio de informacién y asesoramiento
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e servicio de postventa
e plazos de entrega

e condiciones y facilidades de pago

Una vez seleccionados los proveedores de interés, se debe tener una segunda y
tercera opcion de proveedores alternativos ante posibles problemas con nuestros
proveedores. Asimismo, se habra de estar atento a posibles cambios en el sector.
En ocasiones dichos cambios pueden suponer una amenaza para la empresa, por
lo que la empresa debe reaccionar con rapidez.

La empresa tiene como los proveedores mas importantes que influyen en el
desarrollo del producto a los valuadores externos, éstos se encuentran en
contacto directo con el inmueble y el cliente, por lo tanto su reclutamiento es de
suma importancia, al final es la cara que se da al exterior, su criterio sera el inicial
en el trabajo y deberé ser casi determinante.

Su dispersién en el territorio nacional se determina por la concentracion,
complejidad del trabajo, disponibilidad de los profesionales con cierto grado de
especializacion y conocimiento apropiado, gracias a estos aspectos se asegura
que cumplirhd con la empresa en calidad, tiempo, cantidad, compromisos, y se
acoplara a la presentacion en los formatos solicitados.

Los peritos pueden especializarse en algunos tipos especiales de avallo
segun su experiencia y estudios, al mismo tiempo pueden ser proveedores de la
empresa o trabajar para varias unidades de valuacion en tal caso debe garantizar
el cumplimiento de los trabajos encargados en el plazo establecido y con la
responsabilidad de revisar los avallos ya entregados.

El trabajo se paga por trabajo realizado. La empresa busca tener por lo
menos dos peritos por plaza. Todos los peritos deben estar dispuestos para la

revision u observaciones del controlador y para discutir las diferencias.
11.6.4. Analisis de la competencia

El conocimiento de los clientes y los proveedores no es por si suficiente. La

empresa no es la Unica en el mercado, se debe, pues, considerar a la
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competencia, y —lo que es mas importante— habran de conocerse bien los diversos
tipos de competencia:

Los competidores directos. Son aquellas empresas que ofrecen el mismo
producto o servicio que nosotros y, ademas, lo ofrecen al mismo segmento o
segmentos de mercado. De estas empresas sera de gran interés conocer los

siguientes aspectos:

e cudles son sus fortalezas; cuales son las mas exitosas y por qué.
e cudles son sus debilidades y amenazas; cuales son las que tienen

mayores dificultades y por qué.

Resulta ademas de gran interés tener informacion detallada de los siguientes

aspectos de la competencia:

e localizacion

e cuota de mercado aproximada de cada competidor
e nivel de especializacion

e caracteristicas de sus productos o servicios

e politica de precios

e politica de distribucion

e politica de marketing

Los competidores indirectos. Por las variaciones de criterio o poder adquisitivo del
cliente, la empresa se enfrenta al cambio de segmento ampliando los
competidores a conjuntos que ni siquiera habiamos previsto. Es posible que
aquello por lo que en un momento determinado los clientes estuvieran dispuestos
a pagar, en otro momento se torne un producto de lujo, o viceversa.

Los productos sustitutivos. La aparicion de nuevos habitos culturales, gustos
o las nuevas tecnologias pueden provocar la aparicidon de un producto sustituto
que realiza una funcion que tradicionalmente ejercia otro. Asi, por ejemplo, el
teléfono movil ha desplazado al teléfono fijo. Se debera estar atento a los cambios

que se producen, detectar las posibles amenazas y reaccionar rapidamente.
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1.7. DETECCION DE NECESIDADES POR FODA

FODA es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva de una
organizacion, e incluso de una nacion. Su principal funcion es detectar las
relaciones entre las variables mas importantes para asi disefiar estrategias
adecuadas sobre la base del analisis del ambiente interno y externo que es
inherente a cada organizacion.

Dentro de cada uno de los ambientes (externo e interno) se analizan las
principales variables que la afectan; en el ambiente externo encontramos las
amenazas que son todas las variables negativas que afectan directa o
indirectamente a la organizacién; por otra parte, las oportunidades sefialan las
variables externas positivas para la organizacion. Dentro del ambiente interno
encontramos las fortalezas que benefician a la organizacion y las debilidades,
aguellos factores que menoscaban las potencialidades de la empresa.

La identificacion de las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades en
una actividad comun de las empresas, lo que suele ignorarse es que la
combinacion de estos factores puede recaer en el disefio de distintas estrategias o
decisiones estratégicas.

Es atil considerar que el punto de partida de este modelo son las amenazas
ya que en muchos casos las compafiias proceden a la planeacion estratégica
como resultado de la percepcion de crisis, problemas o amenazas.

En el momento de contar ya con un sGC basado en las hormas 1SO 9000:2000,
estos problemas o hallazgos que fueron ya detectados deberan de solucionarse y
agilizarse. Aqui se aplicara un instrumento basado en el diplomado “Formacién de
lideres”, modulo II: “Capital intelectual y humano”, impartido por la Universidad
Iberoamericana en el afio 2006. En ese curso se planted una metodologia a base
de preguntas que permiten identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA).

A continuacion se utilizaran dichas preguntas y se aplicaran en nuestro caso

particular.
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11.7.1. Fortalezas
Objetivo: Identificar lo que se tiene que construir en el siguiente paso en el avance
de la vida de la empresa. Es necesario identificar qué recursos, capacidades y

cualidades conforman las fortalezas de la empresa.

1) ¢Cudles son los talentos especiales con los que ha contado la empresa en los
momentos mas dificiles?
e personal que innova

e apoyo internacional

2) ¢ Qué es lo que mantiene satisfechos a sus clientes?

¢ |a calidad del avalto

3) ¢ Cuales son los activos mas valiosos de la empresa?
e el respaldo econdémico
e el personal calificado en diferentes areas y especialidades

e el know how con el que se cuenta

4) ¢Cudles son las fortalezas que requiere la empresa para continuar en el
mercado?

e personal innovador

e apoyo internacional

e |la calidad del avaluo

e el respaldo econémico

e el personal calificado en diferentes areas y especialidades

e know how con el que se cuenta
[1.7.2. Debilidades

Objetivo: Identificar qué es lo que esta frenando o imponiendo limites para el

siguiente paso de la empresa.
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1) ¢Cuando la empresa ha enfrentado en momentos de fracaso, cuales han sido
los patrones recurrentes del fracaso? ¢ Cuales son las debilidades o deficiencias
mas comunes que se tienen y cdmo estan relacionados con el fracaso?

o falta de deseo de mejora

e métricas inadecuadas que evitan la satisfaccion del cliente

o falta de parametros tangibles

e suspender las capacitaciones abiertas a peritos

o falta de reconocimiento del mercado

e incumplimiento en el tiempo de respuesta

e supervision deficiente por parte de los controladores

e desconocimiento de la satisfaccion del cliente

o falta de instructivo de requisitos y condiciones del cliente

2) ¢ Cuales son las tendencias negativas o destructivas que tiene la empresa y que
pueden seguir causando fracasos en el futuro si no son atendidas?
e falta de capacidad del sistema de control para seguir capturando
informacion

e desconocimiento de las necesidades del cliente

3) ¢ Qué es lo que mas le hace falta a la empresa para dar el siguiente paso?
e definir los pasos e identificar las prioridades

e obtener la certificacion 1So

4) ¢ Cudles son todas las debilidades de la empresa que la limitan?
e la soberbia
e métricas inadecuadas que evitan la satisfaccion del cliente
o falta de pardmetros tangibles
e suspender las capacitaciones abiertas a peritos
e falta de reconocimiento del mercado
e incumplimiento en el tiempo de respuesta
e supervision deficiente por parte de los controladores

e desconocimiento de la satisfaccion del cliente
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e falta de instructivo de requisitos y condiciones del cliente

o falta del deseo de mejora

o falta de capacidad del sistema de control para capturar informacion
e desconocimiento de las necesidades del cliente

e definir los pasos e identificar las prioridades

e obtener la certificacion 1So

[1.7.3. Amenazas
Objetivo: Identificar los riesgos implicados para el siguiente paso de la empresa,

retos a futuro.

1) Cuando la empresa mira el horizonte, ¢cudl es el reto mas grande que tendré
que afrontar en el siguiente paso?
e obtener la certificacion 1SO 9000:2000

e ampliar el mercado

2) ¢ Cual es el riesgo mas grande que tiene que tomar la empresa en el futuro?
e desarrollar Grupo de Perito
e desarrollar campafas de evaluacion por invitacion

e desarrollar cursos de capacitacion

3) ¢, Qué es lo que con mayor frecuencia evita la empresa que eventualmente tiene
gue afrontar?

e actualizacion de software

e diferencial entre el trabajo pagado al perito contra el trabajo cobrado al

cliente

4) ¢ Qué es lo que el consejo de administracion teme mas?
e no ser lider en su ramo y salir del mercado
e perder su posicion en la empresa, no contar con el reconocimiento de

las instituciones especializadas en el ramo
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5) ¢Cuales todas las amenazas de las cuales necesita estar consciente la
empresa?

e obtener la certificacion 1SO 9000:2000

e ampliar el mercado

e desarrollar Grupo de Perito

e desarrollar campafias de evaluacion por invitacion

e desarrollar cursos de capacitacion

e actualizacion de software

e diferencia entre el trabajo pagado al perito y el trabajo cobrado al cliente

e no ser lider en su ramo y salir del mercado

e perder su posicion en la empresa, no contar con el reconocimiento de

las instituciones especializadas en el ramo

11.7.4. Oportunidades
Objetivo: ldentificar las oportunidades es el proximo paso de la empresa. Es
necesario tomar en cuenta las nuevas oportunidades y posibilidades que se le

presentaran.

1) ¢Qué nuevas oportunidades y posibilidades parecen presentarsele ahora a la
empresa? Estas pueden ser socios comerciales, ferias y convenciones o sucesos
inesperados.

e aperturas de mercado, crecimiento de las areas

e mejorar la homologacion de los avallos

e crear una nueva cultura del avaluo

e capitalizar a todos sus clientes potenciales con un mejor seguimiento

e mejora de las métricas para evaluacion de las eficiencias

e elaborar una base de datos comun de comparables

2) Cuando la empresa piensa dar el siguiente paso, ¢cuales son las posibilidades
gue entusiasman al consejo de administracion?
e recuperar la inversion y comenzar a obtener ganancias

e obtener el liderazgo en el mercado mexicano
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e mejora en sus utilidades

3) ¢ A donde llegaria la empresa si el consejo de administracion no tuviera miedo?

¢ a obtener el liderazgo del mercado mexicano o latinoamericano

4) ¢ Cuales son todas las oportunidades que pueden llevarse al cabo en el proximo
paso de la empresa?

e aperturas de mercado, crecimiento de las areas

e mejorar la homologacion de los avallos

e crear una nueva cultura del avalio

e capitalizar a los clientes potenciales con un mejor seguimiento

e mejora de las métricas para evaluacion de eficiencias

e elaborar una base de datos comun de comparables

e recuperar la inversion y comenzar a obtener ganancias

e obtener el liderazgo en el mercado mexicano o latinoamericano

e mejora en sus utilidades
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11.7.5. Resumen del anélisis Foba

fortalezas

e personal innovador
e apoyo internacional

o calidad del avalto
o respaldo econémico

e experiencia en avallios

e know how con el que se cuenta

o personal calificado en diferentes areas y
especialidades

bueno

oportunidades

generar utilidades
recuperar la inversion
homologar los avallos.
mejorar eficiencias con indicadores
crear una nueva cultura del avalto
obtener el liderazgo latinoamericano
obtener el liderazgo en el mercado mexicano
aperturas de mercado, crecimiento de las areas
capitalizar clientes potenciales, mejor seguimiento

elaborar una base de datos comun de comparables
™\\/.

pasado
e supervision deficiente por parte de los controladores
o desconocimiento de las necesidades del cliente

e suspender las capacitaciones abiertas a peritos

o falta de instructivo de requisitos para el cliente

¢ falta de capacidad del sistema de control para seguir
capturando informacion

o definir los pasos e identificar las prioridades
e incumplimiento en el tiempo de respuesta
« falta de reconocimiento del mercado
o falta de parametros tangibles

e no tener la certificacion 1So
« falta del deseo de mejora

debilidades

p.
\

I futuro

e no lograr reconocimiento en el mercado mexicano
e crecimiento desordenado del mercado y areas
e descuidar la homologacién de los avaltios
o perder clientes por falta de seguimiento
no crear una cultura del avalto
descontrol de las eficiencias

no Recuperar la inversiéon

amenazas

malo
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Resultado del FobA
Con base al andlisis FODA se definieron debilidades y amenazas que se
agruparon de la siguiente manera:
e métricas adecuadas
o falta de reconocimiento del mercado

o falta de pardmetros tangibles

capacitacion
e suspender las capacitaciones abiertas a peritos
o falta del deseo de mejora
e desconocimiento de las necesidades del cliente

e No crear una cultura del avalto

elementos de control
e supervision deficiente por parte de los controladores
e incumplimiento en el tiempo de respuesta
e falta de capacidad del sistema de control para capturar informacion
e crecimiento desordenado del mercado y areas
e descuidar la homologacién de los avaluos
e perder clientes por falta de seguimiento
e descontrol de las eficiencias

e N0 recuperar la inversion

procedimientos y flujos
e falta de instructivo de requisitos para el cliente

e definir los pasos e identificar las prioridades

1.8. PROPUESTA DE SOLUCION
Para resolver estas problematicas se propone implantar un sistema de gestion de
la calidad (sGc) bajo los pardmetros de la norma 1SO 9000:2000; los analisis

realizados sugieren la necesidad de usar esta herramienta para la mejora
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continua, aprovechando y concentrando todos los esfuerzos en un mismo objetivo
y evitando la dispersion en proyectos independientes y desligados.

El scc requerira que se elaboren: diagramas de flujo de las diferentes areas
de la empresa, formatos necesarios y procedimientos para el correcto
funcionamiento de la empresa; ademas, se validaran los requisitos para obtener la
certificacion y para abrir nuevos campos de accion en este mundo cada dia mas
exigente y competitivo.

La certificacion 1so ayuda en todos estos casos ya que obliga a la empresa a
tener evidencia de todos sus procesos con manuales actualizados de sus

actividades y establece claramente como se evaluaran los procesos.
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CAPITULO llI
APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2000
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

l1I.1. INTRODUCCION

En este capitulo se desarrolla la solucion propuesta en el capitulo anterior, el sGc,
con base a la norma 1SO 9001:2000 en la empresa de servicios en estudio se
aplicara a los procesos clave detectados, con el objetivo de definir las
necesidades, elaborar las herramientas basicas necesarias y desarrollar los

elementos segun el orden de implantacion.

l.2. PROCESOS CLAVE QUE SERAN MOTIVO DE ESTUDIO
Con fundamento en la conclusién de la seccion 11.5.5 los procesos clave que

controlan el flujo de trabajo dentro de la empresa son los siguientes:

e alta
e visado

e entrega

En estos procesos operativos se basara la implantacion del sGc.

[1.3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Una de las mas importantes especificaciones que tiene la norma 1SO 9000:2000 es
la promocién de la mejora continua, por medio de un enfoque basado en los
procesos y no en las areas o departamentos [10].

Un proceso es una actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin
de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados. Para que
una organizacion funcione de manera eficaz tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen

en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
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resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion

de la calidad, enfatiza la importancia de:
a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

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

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

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la figura 6 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los
puntos de la norma del 4 al 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel
significativo para definir sus requisitos como elementos de entrada. El seguimiento
de la satisfaccion del cliente requiere la evaluaciéon de la informacion relativa a la

percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.
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mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

responsabilidad

de la direccion clientes

clientes

gestion de medicion analisis
los recursos y mejora

realizacion Salidas
del producto producto |—»

—————————— p» fluio de Informacién

———» actividades aue aportan

Figura 6. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos [10]

NOTA. De manera adicional puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), que se describe
brevemente como sigue [10]:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas. Los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.
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1.4. REQUERIMIENTOS DE LA NORMA
La norma 1So 9001 tiene los siguientes requisitos de obligado cumplimiento:

a) la organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad.

b) la organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de los procesos
y gestionarlos adecuadamente.

c) en el caso de que la organizacion en estudio subcontrate un proceso
externo, debe controlar la calidad del mismo.

d) tener el Manual de calidad y los siguientes seis procedimientos adaptados
a la organizacién: control de la documentacién, control de los registros, auditorias
internas, control de las no conformidades o del producto no conforme, acciones

correctivas y acciones preventivas.

Opcionales
Cualquier otro procedimiento que se considere necesario por el equipo de
implementacion del sGc, con base en la deteccion de las actividades clave del

producto y elaborar el procedimiento operativo respectivo.

l1.5. IMPLANTACION DE UN SGC
Se inicia con una junta de direccion donde se define la necesidad de implantar el
SGC comprometiéndose la direccién en el apoyo y la participacion activa en la

obtencion de la certificacion. Las diferentes fases del proyecto son:

1) Planteamiento del proyecto, con el cual se dota de los recursos
necesarios econémicos y materiales.

2) ldentificacion de los procesos afectados, que define el alcance de la
certificacién: podemos certificar sélo una parte de la organizacién, o
toda.

3) Designacion de responsables, la persona o grupo de personas en las
gue se delegue el proyecto de implantacion del sistema de gestion de

la calidad, éstos tienen que formar parte de la direccion.
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4) Formacioén del equipo de trabajo, éste es el equipo de apoyo en la
implantacion del sistema de gestion de la calidad.

4) Creaciéon del mapa de procesos, con €l se determina la gestion y el
control de procesos.

5) Elaboracion de la documentacion y del circuito de redaccion, revision
y aprobacioén de la documentacién. Se necesita un manual de calidad,
una serie de procedimientos e instrucciones de trabajo.

6) Formacion a todo el personal de la organizacion, consiste en la
capacitacion.

7) Realizacién de auditorias internas por parte de personal interno de
nuestra organizacion.

8) Acciones correctivas de las auditorias internas, con ellas se
detectara un gran numero de desviaciones del sistema y habra que
solucionarlas.

9) Contactos con la entidad de certificacion, de esto se deriva el
proceso de certificacion.

10) Auditoria de certificacidén, una vez hecha la auditoria y si todo ha
salido bien, la organizacion dispondra del certificado de registro de
empresa ISO 9001.

11) Celebrarlo, en especial con el equipo que ha realizado el proceso de

implantacion del sistema de gestion de la calidad.

Este proceso, dependiendo del tamafio y complejidad de la organizacion, dura

entre 12 y 24 meses.

El alcance de este trabajo contempla exclusivamente los primeros 6 puntos

presentados en los cuales se asientan las bases de la implantacion de un sistema

de gestion de la calidad 1SO 9001.

[11.5.1. Compromiso de la Direccion General

La Direccion General debe comprometerse en el apoyo a la politica de calidad, al

SGC Y a la difusion de los mismos a todo el personal, a fin de que sean conocidos,
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entendidos y aplicados correctamente, logrando, asi, un compromiso del mismo
personal.

Esta direccion es la que tiene que definir, dar recursos y poner en marcha el
proceso de implantacion del sistema de gestion de la calidad basado en la 1so
9001.

La norma 1SO 9001:2000 tiene los siguientes requisitos de obligado

cumplimiento, para la direccion:

a) Debe proporcionar evidencia del compromiso con el desarrollo e
implantacion del sistema de la gestion de la calidad, asi como de la
mejora continua

b) Debe asegurarse de que los requerimientos del cliente se determinan y
se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente

c) Debe establecer la politica de la calidad

d) Debe establecer los objetivos de la calidad

f) Debe definir las responsabilidades y autoridades, comunicandolas
dentro de la organizacion

g) Debe elegir un responsable del sistema de gestion de la calidad

h) Debe realizar la revision del sistema de gestion de la calidad a
intervalos planificados

I) Debe actuar en el caso de detectar deficiencias en el resultado de la

revision anterior

Es importante guardar el registro de la revision del sistema de gestion de la
calidad por parte de la direccion, asi como de las acciones tomadas con base en
el informe; una vez otorgada la certificacion, la certificadora realizara auditorias de
seguimiento para comprobar que el sistema de gestion de la calidad cumple los
requisitos indicados en la norma 1SO 9001:2000, a lo largo del periodo de vigencia
del certificado. Estas auditorias de seguimiento no son tan exhaustivas y
completas como las auditorias de certificacion, ya que no se suele auditar
completamente todo el sistema de gestion de la calidad, sino s6lo partes del

mismo.
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A los tres afios la certificacion del sistema de gestion de la calidad expira
(caduca) y se realiza una auditoria de re-certificacion (muy similar a la auditoria de

certificacion original).

[11.5.2. Misién, vision y politica de calidad
En este caso de estudio se definen los siguientes conceptos como parte de la
filosofia que determind la direccion para iniciar el proceso de implantacion:

Mision. Estimar el justo valor de los bienes brindando un servicio
estructurado, confiable, imparcial, con calidad y en el plazo acordado de manera
que se logre la satisfaccién de nuestros clientes.

Vision. Ser el lider del mercado mexicano, ser referencia para otras
unidades de valuacion y contar, asi, con el apoyo y satisfaccion de nuestros
clientes

Politica de calidad. Cumplir con las necesidades de nuestros clientes con
una clara orientacion a la mejora continua y brindando certidumbre del valor del
bien, reduciendo el tiempo de respuesta, revisando y evaluando periédicamente
los objetivos e indicadores del sistema de calidad tal y como lo establece la norma
ISO 9001:2000.

Objetivos. Los primeros objetivos planteados por la direccién son:

e reducir el tiempo de entrega del avalto al cliente, ciclo alta-entrega
e incrementar la productividad por persona

e reducir los re-trabajos, con la eficiencia de la mejora continua

l1.6. ACCIONES IMPORTANTES DE LA IMPLANTACION DEL SGC
Para implantar el sGc es de suma importancia el conocimiento de la empresa (la
cual se describié en el capitulo 1l). A continuacién enunciamos las acciones mas
importantes en la implantacion del sGc:
e medir, para obtener la informacion de cdmo mejorar el sistema de
gestion de la calidad

e medir la satisfaccion del cliente de nuestros productos y organizacion
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e realizar a intervalos planificados auditorias internas para determinar el
estado del sistema de gestion de la calidad

e aplicar los métodos apropiados para medir la evolucién de los procesos
del sistema de gestién de la calidad

e medir y dar seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo

e asegurar que el producto que no sea conforme con los requisitos, se
identifique y se controle para prevenir su uso o entrega no intencionada

e determinar, recopilar y analizar los datos para demostrar la habilidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad

e mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

e tomar acciones correctivas para eliminar las causas de las no
conformidades, con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir

e tomar acciones preventivas para eliminar las causas de las no

conformidades potenciales, con objeto de prevenir su ocurrencia

l1.L7. DEFINICION Y ELABORACION DE FORMATOS
En las organizaciones generalmente hay exceso de formas y formatos de todos
colores y tipos, en offset, en computadora, a mano, con copias a color, con copias
fotostaticas, etc. Sin embargo solamente unas cuantas organizaciones tienen
identificados, estandarizados y controlados dichos formatos. Esta seccion
pretende mostrar la importancia del uso de los formatos y definir las caracteristicas
y contenido que de acuerdo a la norma ISO 9000:2000 deben contener para poder
ser considerados como el inicio en la elaboracibn de manuales de calidad,
proceso, revision, auditoria etc., que lleven a la implantacion del sistema de
calidad.

Cabe sefialar que la misma norma 1SO 9000:2000 solicita el uso de estos
formatos y da la libertad a cada empresa de realizarlos segin sus conveniencias,
sin embargo, no indica dentro de su contenido la forma de elaborarlos, por tal

motivo se hace referencia en este a un manual de politicas y procedimientos, el
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cual es una guia para elaborar y disefiar los formatos que se requieren para que

formen parte de los diferentes manuales y procedimientos.

[11.7.1. Contenidos de los formatos
Para la elaboracion del formato base o maestro se debe contemplar y considerar

el siguiente grupo de condiciones y caracteristicas:

Seccidn de presentacion del formato
En esta area se muestran las caracteristicas generales del documento que deben

aparecer en cada una de las hojas y que son:

e uso de un logotipo: el logotipo es la forma visual de identificar y
relacionar la documentacién como propia de la empresa, da la primera
imagen de orden y se solicita se incluya en cualquier parte del formato,
para nuestro caso se colocara en la parte superior izquierda.

e titulo del formato: el titulo identificara en forma inmediata el nombre y
tipo de documento que se esta empleando.

e codificacién o clave del documento: mediante esta codificacion y
asignacion de clave se clasifican y ordenan de una mejor manera todos
los formatos en sus diferentes areas, dando un orden a seguir (no
forzoso) y ayudando a controlar la distribucion de papeleria y llenado

dentro de los diferentes departamentos.

Para este caso se han asignado las siguientes codificaciones a los manuales a

realizar:

Manual de calidad MC

Manual de procedimientos (obligatorios) PR

Con base en lo indicado en la seccion Ill.2 donde se definieron los procesos
claves para las areas en las que se llevara a cabo la certificacion, asignamos las

siguientes claves:
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e altas OA
e visado oV
e entregas OE
e otros diferentes X

De tal manera que la composicion de estas claves utilizaran el cédigo del area en
que se realiza su aplicacion y del documento en que se ubican, dejando el
consecutivo para los documentos siguientes.

La portada del manual y los procedimientos se compone de los siguientes

elementos (Figura 7A):

e elaborado por: es el nombre de la persona que realiza el procedimiento
y llenado del documento.

e edicion y revision del documento: indica el nimero de revision que se
ha aplicado a ese documento dandonos la emisidbn mas actualizada del
mismo y la referencia de la que se sustituye.

e fecha de emision: indica la fecha a partir de la cual queda vigente el

uso y la aplicacion del documento.

Seccidn de altas, bajas y cambios del procedimiento en el formato
En ésta se muestran los cambios realizados por los que se actualizé el documento

con respecto a la ultima auditoria o revision.

e sustituye a: indica si este documento sustituye a otro.

e razon de la elaboracion: indica el porque se elabora o modifica.

e modificaciones con respecto a la revision anterior: nos muestra qué
puntos fueron modificados respecto a la ultima edicion o revision.

e ubicacién del documento y responsable de su control: indica el
lugar en que fisicamente (papel o archivo electronico) se ubica el
documento para consulta, revision, auditoria o actualizacion.

e localizacién del procedimiento: aqui se menciona el lugar (papel o

archivo electrénico) en donde fisicamente se ubica el documento.
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e responsable del control: indica el nombre del responsable del control
del documento.

Seccién del rol de participantes; elaboro, revisd, aprobd. Se sefalan las
personas que participaran en todo lo relativo a ese documento definiendo las
responsabilidades de quién elaborard o propondra los cambios o asentara los
hallazgos de auditoria indicando quién revisara si son procedentes y quién dara la

aprobacion definitiva para que proceda la modificacién con los siguientes rubros:

e nombre de quien elabord el documento
e nombre de quien reviso el documento

e nombre de quien aprobé el documento

Para hacer valido este documento es necesaria la firma de las tres personas.

Seccion de control del documento (esta informacion deberd presentarse en

cada una de las hojas del formato)

e nombre del archivo electrénico del documento: es la forma en que
se ubica al documento para su facil uso, localizacién y clasificacion en
una red electrénica que contiene varios archivos similares.

e paginacion actual/nim. de péaginas: indica la hoja que se esta

consultando asi como el total de hojas que conforman el documento.

Los documentos requeridos por la norma (registros), deben adaptarse a las areas
de trabajo y a los diferentes manuales, buscando que los cambios de informacién
sean minimos dejando lo méas indispensable en ellos y tratando de que las

modificaciones sean las menos posibles.

Descripcion del contenido de los manuales dentro del formato base

0 indice: contenido general del documento y su ubicacion por pagina

1 objetivo: definir cual sera el objetivo del procedimiento
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alcance: aqui se estableceran los pardmetros que se deben cumplir
en el procedimiento

referencias: todos los documentos que se encadenan al
procedimiento en cuestion

definiciones: son los conceptos a los cuales hace mencion el
procedimiento

responsables: son las personas que tendran acceso al control y
modificacién del documento

descripcion de las actividades: son todas las acciones que se
llevaran a cabo en el procedimiento por cambios o modificaciones al
procedimiento

registros

otra documentacion aplicable

anexos

De acuerdo con la descripciéon del contenido de los manuales dentro del formato

base se muestra la figura 7B.
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Logo Nombre Codificacion

Elaborado por: Edicién No. 00 fecha: Fecha de Emisidn
Revisién No. 00 fecha:

ALTAS, BAJAS Y CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO

SUSTITUYE A:

RAZON DE LA
SUSTITUCION

MODIFICACIONES
CON RESPECTO A
LA VERSION
ANTERIOR

LOCALIZACION y CONTROL

Localizacion del
procedimiento:

Responsable del
control:

Firmas

Elaboro
Fecha
Nombre
Puesto
Firma

Reviso
Fecha
Nombre
Puesto
Firma

Aprobod
Fecha
Nombre
Puesto
Firma

Formato Pagina 1 de 2

Figura 7A. Caréatula de formato base
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Logo Nombre Codificacion
Elaborado por: Edicién No. 00 fecha: Fecha de Emisién
Revision No. 00 fecha:

o

Objeto

SO RwN =

. INDICE:

Alcance
Referencias
Definiciones
Responsables
Descripcion de las actividades

6.1. Control de los documentos internos

6.1.1.Generalidades

6.1.2 Contenido
6.1.3. Identificacion
6.1.4 Creacion de Nuevos documentos
6.1.5 Actualizacion de documentos
6.1.6.Archivo y Distribucion

6.2. Control de los documentos externos

6.2.1.Generalidades

6.2 2 Identificacion
6.2 .3 Actualizacion
6.2 4 _Archivo y Distribucion

6.3. Destruccion de documentos con informacion confidencial

© o~

Reqgistros
Otra documentacion aplicable
Anexos

Formato

Figura 7B. Contenido del formato base
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[11.8. Definicién del contenido sGc
Se describira el contenido de los formatos de manera que sea de aqui donde se
obtiene la informacion para su llenado.

El primer documento que se presenta de acuerdo al proceso solicitado por la

norma es el de control de documentos.

e MCO1 Manual de calidad

e PRO1 Control de documentos

e PRO2 Control de registros

e PRO3 Auditoria interna

e PRO4 Acciones correctivas

e PRO5 Acciones preventivas

® PRO6 Producto no conforme

e POA Procedimiento operativo de alta

e POV Procedimiento operativo de visado
e POE Procedimiento operativo de entrega

[11.8.1. Manual de calidad (mco01)

El manual de calidad es la adaptacion de la norma 1SO 9001 a la empresa, por lo
gue debera contar con los 8 puntos propuestos por la norma 1SO 9000:2000; definira
los lineamientos y politicas, describird la manera en que se va a atender, procesar
y entregar el producto al cliente de manera que se responda a las necesidades y
requerimientos realizados por el cliente. A continuacion se describe el contenido

del manual de calidad:

0. Introduccién

0.1. Generalidades
En este punto es necesario declarar por qué se adopta el sGc, qué afecta al sGc,
y en qué normas se basa este manual

0.2. Enfoque basado en procesos
Es importante declarar que se realizan las actividades de la empresa con un

enfogue basado en procesos
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1. Objeto y campo de aplicacion

1.1 Objeto
Aqui se necesita declarar los objetivos de la implementacion del sGc.

1.2 Aplicacion
Aqui es importante declarar el alcance del sGc, sus limitaciones y la limitacion de
uso y distribucion del manual

2.1 1SO 9000:2000
Sustentar el presente manual con los términos y definiciones de la norma
internacional I1soO Sistema de gestion de la calidad: 9000:2000, 9001:2000,
19011:2002 y 9004:2000; ademas de ellas definir las normas base necesarias
para la realizacién de los avallos y otras normas de consulta.

3. Términos y definiciones
Para el propdsito de esta norma mexicana, son aplicables los términos y
definiciones dados en la norma NMX-CC-9000.IMNC

3.1 Antecedentes de Avallos Mexicanos
Explicar el origen de la empresa

3.2 Misién, vision, politica de calidad y compromiso
Estos importantes conceptos ya fueron definidos en el capitulo 111.4.2
Es muy importante desarrollar una carta compromiso del director general,
especificando a qué se compromete la direccién y la organizacion.

3.3 Organigrama empresarial
Colocar en un anexo el organigrama actualizado de la empresa donde se visualice
claramente la estructura.

3.4. Matriz de responsabilidades
Describir las actividades y procesos de nuestro sistema de gestion de la calidad
para lo cual existen uno o varios responsables.

4. Nuestro sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos
Se realiza una declaracion de la empresa con respecto al sistema de gestion de la
calidad, promoviendo la mejora continua, aclarando los procesos de la empresa
gue son sujetos de ser certificados en la norma 1SO 9001, en el caso de Avallos
Mexicanos son los avalios de sSHF poniendo a disposicion la informacion,

indicadores y documentacion requerida.
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4.2 Documentacion
Declarar que para que el sistema opere consistentemente, se mantenga y pueda
mejorarse, es necesario establecer, documentar e implantar una jerarquia en los
documentos, considerando el presente manual como el documento de mayor
jerarquia y clasificando el resto de la documentacion en otras dos.

4.2.1 Control de documentos
Definir el sistema de control de los documentos requeridos por el sistema

4.2.2 Control de registros de calidad
Se deben de considera los registros de calidad como un tipo especial de
documento por lo que se debe establecer y mantener los registros de calidad para
proporcionar evidencia de la conformidad con el sGc. Los registros de calidad
deben permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion
El director general debe expresar y dar a conocer su compromiso de mantener,
desarrollar y promover la mejora continua del sistema de gestion de la calidad y
como lo va a realizar.

5.2 Enfoque al cliente
El director general, apoyandose en el comité de calidad, debe asegurase de que
las necesidades y expectativas de los clientes han sido convertidas en requisitos y
son cumplidas, con la finalidad de lograr la satisfaccién de éstos, anteponiendo y
cuidando siempre las obligaciones reglamentarias y legales.

5.3 Politica de la calidad
El director general, con el apoyo del comité y el responsable de calidad, se deben
asegurar y deben vigilar que la politica de calidad establecida en la punto 2 de
éste manual:

e sea apropiada al propdsito de la organizacion;

incluya un compromiso para cumplir los requisitos y para la mejora continua;

provea un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad;

sea comunicada y se entienda a través de la organizacion;

sea revisada para que resulte siempre adecuada

75



. Aplicacion de la norma 1So 9001:2000

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
El director general, con el apoyo del comité de calidad y el responsable de calidad,
deben aseguran que los objetivos de la calidad son:
e establecidos para todas las funciones y niveles relevantes dentro de la
organizacioén
¢ medidos y consistentes con la politica de la calidad
e incluidos en el compromiso de mejora continua
e incluidos en aquellos objetivos necesarios para satisfacer los requisitos de los
avaluos y servicios
5.4.2 Planificacién del scc
Es funcion principal del comité de calidad (integrado por el director general, los
directores operativo y territoriales con el apoyo del responsable de calidad),
asegurarse de que los recursos necesarios se identifiguen y planifiquen con la
finalidad de lograr los objetivos de la calidad establecidos en el punto 4.1 de este
manual.

Asegurar que la planificacién de los cambios son llevados a cabo de manera
controlada y que la integridad de nuestro sistema se mantiene y son
documentadas

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
El director general y el comité de calidad deben asegurar la definicion y
comunicacion de las responsabilidades, autoridades y su interrelacién dentro de la
organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion
Debe designarlo el director general; este representante, independientemente de
otras responsabilidades, tiene responsabilidad y autoridad para:

a) asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios

para el sistema de gestion de la calidad

b) informar a la alta direccién del funcionamiento del sistema, incluyendo las

necesidades para la mejora

c) promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los

niveles de la organizacion
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La responsabilidad del representante de la direccién incluye las relaciones con
partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema.

5.5.3 Comunicacion Interna
Se deben establecer los procesos apropiados de comunicacion dentro de la
empresa, bajo el control del director de calidad.

5.6 Revision de la Direccion
Es necesario asegurar el involucramiento de la Direccion en la revision del sistema
para promover la mejora continua, por lo menos una vez al afio.

6. Gestion de recursos

6.1 Provision de recursos
Debe haber un compromiso para proveer oportunamente los recursos necesarios
para implantar, mantener y mejorar continuamente la eficacia de los procesos del
sistema de gestion de la calidad y para lograr la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Asignacion de personal
Es imperante asegurarse de que el personal es competente y cuenta con la
educacién, formacion, habilidades, practicas y experiencia necesaria para la
ejecucion de sus actividades.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
Es necesario no sélo definir sino también mantener e incrementar la competencia
del personal y promover su mejora, asegurando que los empleados estén
conscientes de la pertinencia e importancia de sus actividades y cémo ellas
contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

6.3 Infraestructura
Se deben asegurar, identificar, proveer y mantener las instalaciones y servicios
gue se requieren para lograr la conformidad de los avallos.

6.4 Ambiente de trabajo
Se deben identificar y administrar los factores humanos y fisicos del ambiente de
trabajo, facilitando en todo momento la comunicacién y la retroalimentacion en

todos niveles.
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7. Realizacién del avalto

7.1 Planificacion de la realizacion del avalto
Se debe de planificar la realizacién del avalio cumpliendo con los requisitos del
SGC de la organizacion, basandose en los objetivos de calidad de la organizacién y
en las exigencias legales. En este rubro debe incluirse la descripcién, asignacion
de los recursos, los indicadores, los documentos, la definicion del proceso y su
conservacion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el avalto
Es necesario establecer el método de definicion de los requisitos y su
cumplimiento.

7.2.2 Revision de los requisitos del avalto
Es preciso definir y comprobar la capacidad de satisfacer los requisitos del cliente.

7.2.3 Comunicacion con los clientes
Hay que asegurar la comunicacion con los clientes a través de los procedimientos

7.3 Disefo y desarrollo
Es necesario verificar la aplicacion del apartado 7.3 “Disefio y desarrollo de la
norma ISO 9001:2000”

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras
Asegurar que los servicios o productos adquiridos no afectaran sobre la calidad
del producto final.

7.4.2 Informacién de las compras
Definir como solicitar los requisitos del servicio o producto para la aprobacién del
producto, la calificacion necesaria de proveedor y los requisitos del SGC.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados
Verificar la conformidad de los requisitos del servicio adquiridos a través de la
recepcion.

7.5 Elaboracion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la elaboracion y de la prestacion del servicio
Especificar como se controla, planea, lleva a cabo la operacion y prestacion del
servicio bajo condiciones controladas “Entrega”.
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7.5.2 Validacion de los procesos de la elaboracion y de la prestacion del servicio
Explicar la manera de conocer el status actual del avalio de SHF

7.5.3 ldentificacién y seguimiento
Tener la posibilidad de realizar el seguimiento y conocer el estado actual y pasado
de cualquier avaluo.

7.5.4 Propiedad del cliente
La empresa identifica, verifica, protege y salvaguarda los documentos originales
entregados por el cliente. Cualquier inconveniencia con los mismos se comunica al
cliente. Por lo general los documentos entregados por el cliente son copia simple,
los documentos son resguardados en el lugar de la entrega como se describe en
P003.6.4 “Acuse, archivo y baja de avallos en proceso”

7.5.5 Preservacion del producto
La empresa preserva la conformidad del avalto y la de sus partes constituyentes
durante el procesamiento interno y hasta la finalizacion del mismo, lo cual incluye
la identificacion, manejo, impresion, almacenamiento y proteccion de los avallios
impresos. Todos los avalluos realizados se archivan electronicamente y
periédicamente se realizan copias de seguridad de acuerdo con el procedimiento
"Control de los Documentos” PRO1.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién
La empresa no emplea en la prestacion de sus servicios instrumentos ni equipos
de medicion.

La empresa, a través de sus encargados de los sistemas informaticos,
confirma la capacidad de control y seguimiento de nuestro servicio con las
aplicaciones usadas.

Para poder determinar la capacidad de los programas informéticos del area de
Sistemas, lleva a cabo un estudio de viabilidad y adecuacion cuando se requiere
hacer la implantacibn de un sistema o aplicacion nueva. Cuando se trata de
comprobar el grado de confiabilidad y adecuacién de los sistemas de los
programas informaticos se realiza una comparacion de la informacién que arroja la
aplicacion principal contra las consultas de datos (reportes diarios) realizados en
otras aplicaciones comerciales.

Se lleva un control de todas las incidencias que surgen en el uso de las

aplicaciones a través de correo electrénico.
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De esta forma se asegura el correcto funcionamiento de todas las aplicaciones

usadas en los procesos.

8. Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

En el procedimiento opcional de “Revision de la Direccion” se deberan establecer
los lineamientos para planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del avalto y
asegurarnos de la conformidad del scG, asi como para mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad como se explicara dentro de los
“Resultados de la revision de la Direccion”.

Nota: el alcance de esta tesis no cobre la realizacidon de los procedimientos

opcionales

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Una parte fundamental del scgG, es la realizacion del seguimiento de la informacion
sobre la satisfaccion o insatisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de
los requisitos del avalio que adquirio. Por ello hemos establecido un
procedimiento para conseguir y analizar esa informacion, a través del area de

atencion al cliente (POA Alta).

8.2.2 Auditoria interna

Se ha implantado un procedimiento documentado que contempla las
responsabilidades y requisitos para la ejecucion de las auditorias internas, de tal
manera que podemos asegurar que mediante estas auditorias el sistema de
gestion de la calidad es conforme con las disposiciones planeadas, con los
requisitos de la Norma Internacional 1SO 19001:2000 y con los requisitos de nuestro
propio sistema de gestion de la calidad; y verificar que el sistema estd implantado
y que es eficaz.

En el Pro3 “Auditoria interna” se establecieron los lineamientos para la
realizaciéon de las auditorias internas, desde la planeacién de los programas
tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a
auditar, asi como los resultados de auditorias anteriores. En el mismo PR03

“Auditorias internas” se encuentran definidos los criterios de auditoria, el alcance
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de la misma, su frecuencia y metodologia, asi como la transmision del informe de
resultados y la conservacion de los registros.

Los auditores internos han sido seleccionados de tal manera que aseguramos
gue la ejecucién de las auditorias se llevan a cabo de manera imparcial y objetiva,
evitando siempre la auto-auditoria.

Los responsables de cada una de las areas que se estén auditando conocen la
importancia de tomar acciones rapidas y sin pérdida de tiempo, para eliminar las
no conformidades detectadas y sus causas. Es responsabilidad de éstos y de los
auditores internos realizar las actividades de seguimiento incluyendo la verificacion
de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
Establecemos métodos apropiados para el seguimiento de los resultados vy,
cuando es aplicable, la medicién de los procesos que forman parte del sistema de
gestion de la calidad. A través de dicho seguimiento demostramos la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcanzan los
resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas,
segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del avalto.

8.2.4 Seguimiento y medicién del avalio
En el proceso de visado se verifica y se hace un seguimiento de las caracteristicas
del avaluo para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza
en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del avalio de acuerdo con las
disposiciones planteadas en pov “Visado”.

Conservamos la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion,
indicando en los registros la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del avalio
(véase 4.2.4).

La liberacion del avalio y la prestacién del servicio no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas
en el pov “Visado”, a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme
El producto que no sea conforme con los requisitos se identifica y controla para

prevenir Su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y
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autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme estan
definidos en el procedimiento PR05 “Control de producto no conforme”. Los

productos no conformes son tratados mediante las siguientes acciones:

a) establecimiento de acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) ratificaciones: autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) implantacion de acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente

prevista.

En cualquiera de los casos anteriores se mantienen registros conforme lo describe
el PRO5 “Control de los registros”, en los cuales se describe la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido. En caso de haber corregido un producto no
conforme, éste se somete a un nuevo visado para demostrar su conformidad con
los requisitos conforme a los lineamientos establecidos en el punto 7.5.1.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega, se toman
las acciones apropiadas respecto a los efectos reales o potenciales, de la no

conformidad.

8.4 Andlisis de datos

A través del comité de calidad, se determinan, recopilan y analizan los datos
apropiados para demostrar la capacidad y la eficacia del SGC y para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Estos deben incluir los datos generados del resultado del seguimiento y
medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes, como las auditorias internas
o las revisiones efectuadas por la direccion. El analisis de datos proporciona
informacion sobre:

o |a satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)

e la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1)

e las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (PR04)

e Los Peritos Valuadores (PR06)
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8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
En Avalios Mexicanos es obligatorio mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias (PR03.6.7), el analisis de
datos (PR03.6.8), las acciones correctivas (PR05) y las acciones preventivas (PR06).

8.5.2 Accion correctiva
A través del Comité de Calidad y del personal que conformamos Avallos
Mexicanos tomamos acciones para eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Contamos con un procedimiento documentado “Accidn correctiva” (PR04) para
definir los requisitos para revisar las no conformidades y quejas de los clientes,
determinar las causas de las no conformidades, evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir,
determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de las
acciones tomadas, revisar las acciones correctivas tomadas y conservamos
registros de las acciones correctivas implantadas.

8.5.3 Accién preventiva
En Avalios Mexicanos se determinan las acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Establecimos un
procedimiento documentado de “Accién preventiva” (PR04), para definir los
requisitos para determinar las no conformidades potenciales y sus causas, evaluar
la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de las

acciones tomadas y revisar las acciones preventivas tomadas.
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[11.8.2. Procedimiento de control de documentos (PRO1)
Para el desarrollo del procedimiento de control de documentos se definen los

siguientes puntos:

El objetivo de este procedimiento es definir y desarrollar la metodologia para la
elaboracion, revision y control de la documentacion del sistema de gestion de la
calidad en esta implementacion.

La aplicacion de este procedimiento es en todos los documentos que integran el
SGC, como lo son procedimientos e instrucciones de calidad, y otros documentos
como los formatos, cédigos, normas, instrucciones de obligado cumplimiento y otra
documentacion de origen externo que se utilice en la empresa para el desarrollo de
sus actividades.

Este procedimiento necesita basarse en el manual de calidad y retroalimentarse
con los otros 5 procedimiento basicos.

El responsable de la elaboracion del procedimiento es el representante de la
direccion, debe ser revisado por el director operativo; el director general autoriza el
documento para que el representante de la direccion se encargue de emitirlo a toda la
empresa, iniciando asi su vigencia y utilizacion por todo el personal.

En Avallos Mexicanos de defini6 una jerarquia de documentos del sGc de 4
niveles, el primero y mas importante es el Manual de calidad, en el siguiente nivel se
tienen los procedimientos, seguido en tercer lugar por las instrucciones; en cuarto y
ultimo lugar cualquier otro documento.

La conservacion de los documentos vigente se logra con un medio electrénico y
se encuentran para acceso de todo el personal en la carpeta con ruta \\servidor\iso
9001:2000, el representante de la direccion tiene la impresion en una carpeta fisica con
firma autdgrafa autorizadndola como Unica copia controlada de soporte para el sistema,
cualquier otra copia que se realice automaticamente serd una copia no controlada, en
la cual aparecera en la parte superior bajo el cuadro de identificacion la leyenda
“Copia no controlada impresa el dia...” y aparecera el dia de la semana, dia, mes y
afio de la impresion.

Cada vez que se incluye un nuevo documento o se actualiza uno existente, se
envia un correo notificando esta circunstancia al personal afectado.

La firma de los responsables correspondientes en cada documento se garantiza a

través de la clave de acceso y contrasefia del personal.
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A continuacion se presentaran los documentos necesarios y todos ellos deben
usar el formato maestro, adaptado para los requerimientos necesarios para cada
caso:

Manual de calidad

Para la elaboracion del manual de calidad se tiene como responsable al

Departamento de Calidad y al representante de la direccién. Este documento es

aprobado por el director general.
Procedimientos mandatarios

Para la redaccion de estos procedimientos se consulta a los responsables de cada

departamento con el fin de recabar informacién de acuerdo a sus necesidades,

éstos documentos los revisa representante de la direccion y el director general da
el visto bueno.
Procedimientos operativos

Los procedimientos operativos los redactard cada uno de los departamentos

correspondientes de acuerdo a sus necesidades, basandose en su operacion,

seran revisados por el representante de la direccion y aprobados por el director
general
Instrucciones de trabajo

Las instrucciones de trabajo las redactara la misma persona que realiza el trabajo

pudiendo tomar como base el formato de registro, éste serd revisado por el

responsable del area y aprobado por el director territorial o representante de la
direccion.
Otros documentos

En algunas ocasiones un documento externo es tan Util o importa tanto para el

avallo que se vuelve necesario su referencia, no es imprescindible estar incluido

en un formato (mas es recomendable que asi sea) pero si es indispensable su
codificacién e identificacion en tiempo y edicion, éste serd revisado por el
responsable de area y aprobado por el director territorial o por el director
operativo.

Actualizacion de los documentos
Estos solo seran llevados a cabo al ocurrir una mejora significativa en los
procesos, por un cambio en la normatividad, en la tecnologia, en el producto o a

consecuencia de auditorias internas, quejas o revisiones, cualquier modificaciéon
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representa una nueva revision. Si la modificacion es muy grande se genera una
nueva edicidn y asimismo se regresa a la revision cero.

Estas modificaciones respetan la misma jerarquia de refirmas que el
documento original.

Los documentos que son reemplazados se guardan en una base de datos con
el titulo Documentos sustituidos, la cual queda a resguardo del representante de la

direccion.

Archivo y distribuciéon

El representante de la direccién resguarda la Unica copia controlada con firmas
autdgrafas de la autorizacion, los empleados tienen acceso a la udltima version en

el servidor de la empresa.

Control de documentos externos

Los documentos externos son codificados y se les identifica por la leyenda de
“Documentos de origen externo” apegandose a los cédigos y normas del sGC.

Se hace una relacién que indica, como minimo, el titulo, la identificacién, la
version en vigor y, en su caso, el enlace a la pagina web correspondiente.

Esta relacion esta disponible informativamente para todos los empleados de la
empresa en la base de datos del “Sistema informatico de Avalios mexicanos" o en
la biblioteca.

No se recomienda eliminar la normativa obsoleta, pues en ocasiones puede

ser necesaria para comprobaciones de valuaciones antiguas.

Actualizacion

Las actualizaciones dependen de la direccién operativa y ésta anuncia la
localizacion en los sistemas electronicos de la ultima edicion de la normatividad
vigente y se cerciora de que esté a disposicion de los usuarios en las direcciones
actualizadas de las paginas en la web de los diferentes entes normativos o de
manera fisica.

Cuando se publique una actualizacion en el Diario Oficial de la Federacién
(DOF), ésta se pone a disposicion fisicamente o por medio de la web.

La empresa cuenta con un servicio de asesoramiento juridico. Las novedades
y modificaciones, tanto en materia legislativa como en lo concerniente a nuestra
actividad, libros, articulos, periodicos, son materia de continuo seguimiento por
parte de la direccion general. En el momento en que una de estas novedades
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afecta al desarrollo de los avallos, se comunica por correo electrénico y se hace
referencia expresa a la misma.

Archivo y distribucién
Para las personas que estén interesadas en un archivo en particular, se cuenta
con el archivo que tiene el area de operaciones (que es consultado como la
biblioteca) y alli se depositan los documentos relacionados de consulta frecuente.

Los interesados en consultar una norma, cédigo o instruccion de obligado

cumplimiento, se dirigiran, salvo que en la propia base de datos se indique lo
contrario, a la direccién operativa quien facilitara el documento solicitado; al
término de la consulta el material sera devuelto a la direccion operativa para su
resguardo.

Destruccion de documentos con informacion confidencial
Es importante que las personas que nos confian sus datos tengan la seguridad de
gue no se tendra fuga de datos.

Nuestros proveedores
A nuestro personal se le da indicaciones para llevar a cabo una lectura del manual
de procedimientos por lo que todos conocen el apartado de que "Nuestra actividad
esta sujeta al secreto profesional y nuestro trabajo s6lo puede ser conocido por
nuestro cliente y excepcionalmente por autoridades, por una Institucion financiera
o0 las personas a las que nuestro cliente autorice expresamente” (sic).

Transmision de informacion por medios electrénico
Se ofrece un servidor en la web también y, sé6lo en caso de peticion por el cliente,
se utiliza el correo electronico, es importante notificar al cliente del riesgo en la
utilizacion de este servicio, la informacién con los proveedores sera utilizando los
medios electrénicos o por medios tradicionales.

Registros
Para los registros la empresa mantiene un sistema de gestion documental basado
en sus sistemas electrénicos.

Las versiones en vigor y la base de datos de los documentos son las que se

encuentran en \\servidor\ISO 9001-2000 a disposicion de todos empleados de la
empresa. Hacemos notar que cualquier documento impreso, autométicamente se

convierte en copia no controlada, indicando en ellos su fecha de impresion.
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[11.8.3. Procedimiento de control de registros (PR02)
Tendré el siguiente contenido:

El objetivo de este procedimiento es definir y desarrollar la metodologia para la
elaboracion, revision y control de la documentacion del sistema de gestion de la
calidad en esta implementacion.

La aplicacion de este procedimiento es en todos los documentos que integran el
(sGc), como lo son procedimientos e instrucciones de calidad, y otros documentos
como los formatos, cédigos, normas, instrucciones de obligado cumplimiento y otra
documentacion de origen externo que se utilice en la empresa para el desarrollo de
sus actividades.

Este procedimiento necesita basarse en el manual de calidad y retroalimentarse
con los otros 5 procedimiento basicos.

El responsable de la elaboracion del procedimiento es el representante de la
direccion y debe ser revisado por el director operativo; el director general autoriza el
documento para que el representante de la direccion se encargue de emitirlo a toda la
empresa, iniciando asi su vigencia y utilizacion por todo el personal.

En la empresa se definio una jerarquia de documentos del sGc de 4 niveles, el
primero y mas importante es el Manual de calidad, en el siguiente nivel se tienen los
procedimientos, seguido en tercer lugar por las instrucciones; en cuarto y ultimo lugar

cualquier otro documento.

Cumplimiento

Todo el personal que utilice los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad
(SGc) para realizar una actividad cuyo resultado, constituya un registro de la calidad,
lo hara de forma que sea facilmente legible.

En los documentos del sGc se indican los responsables de su cumplimiento;
Manual de la Calidad (Mc), Procedimientos de calidad (PR) e Instrucciones de trabajo
().

La documentacién del sGC prevé la utilizacion de formatos establecidos en la Lista
maestra de documentos (PR01-F01), para cumplir con los registros, el uso de ellos es
obligatorio, en caso de no existir o no ser adecuados se procedera a su

implementacién o creacion segun sea el caso.
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Periodo de conservacion
El plazo minimo de conservacion de los registros de la calidad es de tres afios.
Si algun documento establece un periodo de conservacion diferente, prevalecera

ése, siempre y cuando sea superior a tres afos.

Identificacion
Todos los registros de la calidad se identifican de la forma que se indica para cada

uno de ellos en los procedimientos generales e instrucciones. Por ejemplo:

documento ¥
. <——— PROI - FO1 - 001 ————— UMero
origen consecutivo
l del registro
formato
origen

Documento origen. Es aquel procedimiento, manual o documento raiz del cual se
desprende el formato o registro.

Formato origen. Es el formato base en el cual se lleno el registro.

Numero consecutivo. Es el nimero que sustituye a la edicion y revision de los
procedimientos para llevar un control de sustitucion de tener el control del dltimo en la
lista de control de registros.

En cuanto a "Otros documentos (X)" se identifican con la primera letra de su
nombre (por ejemplo, curso con c, etc.). Ej.:

XEO01-F01-001

Soporte
Los soportes pueden ser en cualquier tipo conocido como digital o papel.

Creacion o modificacion de Formatos

Los formatos que se requieran se solicitan al departamento de calidad, el cual se
encarga de la elaboracion y modificacién de los documentos de acuerdo con el(los)
departamento(s) afectado(s) por esto. Este departamento es responsable de incluirlo
en la carpeta electrénica en los formatos vigentes, esta inclusion equivale a la entrada

en vigor.
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Archivo

Los registros de la calidad seran de facil acceso y se conservaran en un lugar en
donde se evite su deterioro, el acceso a estos archivos esta contemplado
contractualmente, debe permitirse y los clientes o sus representantes deben tener
acceso a ellos, para lo cual se cuenta con documentos para los clientes que son de
consulta. La integridad de los documentos esta resguardada por la direccion. El
histérico permanece en el sistema informatico de Avallos Mexicanos y su

recuperacion es sencilla.

Registros

Control de cintas.

Otra documentacion aplicable

Sin referencias.

111.8.4. Procedimiento de auditoria interna (PR03)
La auditoria se define como una herramienta que permite evaluar la eficacia del
sistema establecido, detectando sus defectos y promoviendo los medios para una
mejora continua, dando a conocer la efectividad en la implantacion de los
manuales operativos y dando resultados medibles y cuantificables. A continuacién

se muestra el contenido del procedimiento:

Objetivo. Es realizar revisiones periddicas de las operaciones para medir el
porcentaje de cumplimiento de sus manuales operativos.

La funcién principal de una auditoria es evaluar el porcentaje de cumplimiento de
los manuales operativos, detectando las no conformidades para la creacion y
seguimiento de planes de accién correctiva en su operacion.

Para tener un sistema de calidad una organizacion debe documentar,
implementar y mantener un control de sus procesos principales; todo ello mediante la
implantacién de un sistema de mejora continua en el que intervengan todos aquellos

factores que conformen a la empresa.
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Principios de auditoria
La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos hacen de la
auditoria una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las politicas y controles de
gestion, proporcionando informacién sobre la cual una organizacion puede actuar para
mejorar su desempefio. La adhesién a esos principios es un requisito previo para
proporcionar conclusiones de la auditoria que sean pertinentes y suficientes, y para
permitir a los auditores trabajar independientemente entre si para alcanzar
conclusiones similares en circunstancias similares.
¢, Qué se requiere para la realizacion de una auditoria?
¢ Planeacion de la auditoria
e Ejecucion de la auditoria
e Cierre de la auditoria
e Seguimiento a los planes de accién generados de las auditorias
¢, Qué principios se requieren en un auditor?
a) Conducta ética: ésta es el fundamento del profesionalismo
b) Presentacion ecuanime: la obligacion de informar con veracidad y exactitud
c) Debido cuidado profesional: la aplicacién de diligencia y juicio al auditar,
apego a los principios de auditoria, la cual por definicion es independiente y
sisteméatica
d) Independencia: la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad
de las conclusiones de la auditoria
e) Enfoque basado en la evidencia: el método racional para alcanzar

conclusiones fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico.

Planificacion
El responsable de calidad elabora al comienzo del ejercicio un programa de auditorias
a realizar en el afio, incluye todas las actividades necesarias para planificar y
organizar el tipo y numero de auditoria, y para proporcionar los recursos para llevarlas
a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los plazos establecidos.
En la auditoria se debe de cumplir un ciclo de 4 pasos:
1) planificar: definir el programa de auditoria (PR03-F01)
2) hacer

a) implementacion de programa de auditoria

91



. Aplicacion de la norma 1So 9001:2000

b) competencia y evaluacion de los auditores (PR03-F03)
c) actividades de auditoria (PR03-F04)
3) verificar: seguimiento y revision del programa de auditoria
4) actuar: mejora del programa de auditoria
Este programa puede ser revisado y puesto al dia si es necesario.

El plan de auditoria se deberda encontrar a disposicion del personal de la
organizacion en \\servidor\Iso 9001-2000. El responsable de calidad registra en el plan
las fechas de realizacion de las auditorias.

En caso de que aparezca una seria deficiencia en algin elemento del sistema de
calidad, el responsable de calidad podra efectuar una auditoria no programada
(extraordinaria). Cuando esta auditoria quede completada, se reflejara asimismo en el
registro de auditorias (PR03-F01).

Las auditorias han de ser realizadas por personal auditor independiente del area
gue se audite. Los puntos importantes de la auditoria son:

o definir los objetivos y la amplitud

¢ responsabilidades, recursos y procedimientos del programa

¢ implantacién del programa

e registros del programa

e seguimiento y revision del programa
El responsable de calidad comunicara a los responsables de las areas implicadas las
fechas de realizacion de las auditorias. Esta comunicacion se realiza por correo
electrénico y se producira con una antelacién minima de una semana.

Durante la realizacion de la auditoria se debe tener presente que el objetivo de
la auditoria es determinar el grado de implantacién y de efectividad del sistema de
gestion de calidad. Se deben reunir evidencias objetivas suficientes en las cuales
apoyar sus conclusiones en el formato de incidencias, minutas de trabajo e informe de
auditoria. A tal efecto, la auditoria debe conducirse de tal forma que se verifiquen los
siguientes puntos:

¢ la documentacion del sistema de calidad define adecuadamente los procesos
de la organizacion
¢ los documentos son practicos, entendidos y seguidos

¢ |a formacion es la adecuada
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El responsable del area auditada, aclarara durante la auditoria cualquier duda
gue pudiera plantearse sobre el alcance de las no conformidades detectadas.

Inicio de la auditoria
Al inicio de la auditoria se debe definir por los auditores un lider del equipo auditor. De
acuerdo con la planeacién, definir los objetivos, alcances y criterios de la auditoria
entre el equipo. Se debe ademas verificar que la auditoria sea viable y seleccionar al
equipo auditor para cada proceso auditado. Finalmente debe establecerse el contacto
inicial del auditor con el auditado, para solicitar accesos a los documentos.
6.4 Revision de la documentacion
Se debe revisar previo a la visita al auditado si su documentacién cumple con la
norma, en caso de no cumplir con ella se analiza la gravedad de la falta para
continuar o esperar a la correccion de esta falta.
6.5 Preparacion de las actividades de auditoria in situ
e preparacion del plan de auditoria. Esta ocurre entre el cliente, el equipo
auditor y el auditado, con respecto a horarios, y coordinacion de las
actividades diarias con la auditoria. Cualquier objecion del auditado debera
ser resuelta entre las tres partes
e asignacion de las tareas al equipo auditor. Tales asignaciones deberan
considerar la necesidad de independencia y competencia de los auditores y
el uso eficaz de los recursos
e preparacion de los documentos de trabajo. Se deberan revisar la informacién
pertinente a las tareas asignadas y preparar los documentos de trabajo que
sean necesarios como referencias, listas de verificacion (PR03-F05) y

formulacion los cuales no deben restringir las actividades de la auditoria

Actividades de auditoria in situ
e reunion de apertura: la Direccion General comunica que se esta realizando
una auditoria y se explica la naturaleza de la misma.
e guias y observadores: los guias y observadores pueden acompafar al
equipo auditor, pero no forman parte el mismo. No deberian influir ni interferir

en la auditoria
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¢ recopilaciéon y verificacion de la informacion: debera recopilarse mediante
muestreo apropiado y verificarse, s6lo la informacion que es verificable
puede constituir evidencia de la auditoria y debera ser registrada (PR03-F05-
001). Los métodos para recopilar esta informacién incluyen: entrevistas,
observacion y revision

¢ generacion de hallazgos de la auditoria: la evidencia debera ser evaluada
para generar los hallazgos de la auditoria, las no conformidades (PR03-F05-
001) y las evidencias de la auditoria que las apoyan deberan ser registradas
con el auditado, si existiera alguna divergencia se buscara el acuerdo y de
no llegar se registraran los puntos en los que no lo haya

e preparacion de conclusiones: el equipo auditor se reunira y revisara los
hallazgos, acordard las conclusiones, preparara las recomendaciones, y
comentara el seguimiento de la auditoria en el formato de minuta de trabajo
(PRO2-F05-000)

e reunién de cierre: la reunién consistird en comunicar los hallazgos y las
conclusiones de la auditoria en el formato de trabajo (PR03-F08-001), cualquier
opinion divergente relativa a los hallazgos de la auditoria y/o las
conclusiones entre el auditor y el auditado deberan discutirse y, si es posible,
resolverse. Si no se resolvieran, las dos opiniones deberan registrarse. Si
estd especificado en los objetivos, se deberan presentar recomendaciones

para la mejora, se enfatizara que las recomendaciones no son obligatorias

Preparacion, aprobacién y distribucién del informe de auditoria

e Preparacion de informe. El lider auditor sera el responsable de la
preparacion y contenido del informe, deberd hacer referencia a: objetivos,
alcance, cliente, lider y equipo auditor, fechas y lugares, criterios, hallazgos,
conclusiones de la auditoria en el formato de informe de auditoria (PR03-F09-
001).

e Aprobacién y distribucion del informe. El informe de la auditoria debera
emitirse en el periodo de tiempo acordado. Si esto no es posible, se debera
comunicar al cliente de la auditoria las razones del retraso y acordar una

nueva fecha de emision. Los informes de auditoria se colocaran en

\\servidor\is09001:2000 a disposicion de todo el personal.
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00

Finalizacion, seguimiento y analisis de la auditoria
La auditoria finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de auditorias se
hayan realizado y el informe de la auditoria aprobado se haya distribuido.

El responsable de calidad aportara los informes de auditoria a la reunién de jefes
donde se efectue la revision del sistema de la calidad, alli se analizaran con el objetivo
de verificar el cumplimiento y adecuacion del mismo.

En las conclusiones de la auditoria se identifican las no conformidades y las
incidencias con que se repitieron las mismas. En un periodo de tiempo acordado entre
el responsable de calidad y el responsable de la no conformidad, se decidiran y
emprenderan las acciones correctivas, consensuadas para eliminar la no conformidad.

Si el analisis lo aconseja, se revisara la periodicidad de la actividad auditora, o se
programaran auditorias extraordinarias a las areas en que se estime necesario

reforzar el control.

Calificaciéon de auditores
Un elemento béasico de los auditores son sus atributos personales entre los que hay
resaltar que debe ser: ético, de mente abierta, observador, perceptivo, versatil.

Las auditorias internas se realizan por personal de la empresa, debe ser
independiente de aquel que tenga responsabilidad de auditar de forma directa.

Los auditores internos deberan cumplir, al menos, dos de los requisitos:

1) seis meses de antigiiedad en la empresa y educacién preparatoria
2) haber asistido como observadores al menos a una auditoria interna

3) haber completado la formacion y acreditado el curso de auditores internos

Las auditorias internas son habitualmente realizadas por el responsable de calidad y
procesos, con lo que se asegura la eficacia de las mismas en el control y mejora del
sistema de gestion de la organizacion.

La evaluaciéon de los auditores y lider de los equipos auditores debera estar
planificada, implementada y registrada de acuerdo con los procedimientos del
programa de auditoria para proporcionar un resultado que sea obijetivo, coherente,
justo y fiable. El proceso de evaluacion debera identificar las necesidades de

formacién y de mejora de otras habilidades.
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Registros

PRO02-F05

PRO0O3-FO1

PRO03-F02

PRO03-F03

PRO03-F04

PRO3-F05

PRO0O3-F06

PRO3-FO7

PRO03-F08

PRO03-F09

PRO3-F10

Minutas de trabajo

Programa de auditoria y revision por la direccion
Notificacion de auditoria

Agenda de auditoria

Plan de auditoria

Listas de verificacion

Informe de auditoria

Lista de auditores internos

Reuvision final de la documentacion de la auditoria
Evaluacion de auditores

Resumen de la evaluacion de auditores

Sin otra documentacioén aplicable

[11.8.5.

Procedimiento de acciones correctivas (PR04)

Para este procedimiento el contenido se muestra a continuacion:

Objetivo. Lograr que los participantes en un sistema de implantacion de la calidad
dominen una metodologia para el correcto andlisis de las no conformidades
detectadas en las auditorias asi como sus causas, realizando el planteamiento
adecuado de las acciones correctivas y preventivas orientadas a su solucion.

Se iniciara una accion correctiva a partir de la deteccion de alguna no conformidad
real o la mejora de algo que ya ocurrid, cuya resolucion implique la implantacion de
medidas, recursos y seguimiento a lo largo del tiempo, de manera que previamente a

su verificacion y cierre se pueda constatar su eficacia, ésta se debe canalizar para su

atencion y programacion al representante de la direccion.

Se puede abrir una accion correctiva como consecuencia de:

¢ no conformidades registradas en auditorias internas

e incidencias con posibilidades de repeticion

e reclamaciones de clientes transmitidas por cualquier

organizacién
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e repetitividad cuando trascienden de las anomalias recogidas habitualmente a
lo largo del proceso de control de las valoraciones

El mecanismo propuesto para el estudio de anomalias en los procesos, comunicadas

por cualquier persona de la organizacion es el que a continuacion se detalla.

Tratamiento para acciones correctivas derivadas de la una no conformidad
Para abrir una accion correctiva, se usara el formato PR04-F01-001 “Accidn correctiva y
preventiva”, soportado por medio de registros o descripcion de la no conformidad. En

general, en el formato se deben recopilar los datos tales como:

e Origen
e causas

e propuesta de accion

Las no conformidades las administrara el representante de la direccion

Es necesario analizar y definir si el alcance de las acciones de acuerdo a la
cantidad de recursos y tiempo necesario se tratan como proyectos, y a través de éstos
se realiza su control. El resto de acciones abiertas se gestionan desde un nivel
individual, donde el control y el cierre lo realizaran los involucrados y el director de
calidad.

Posteriormente se convoca a los involucrados para definir el plan de accién
usando como herramienta el “Diagrama de Ishikawa” y el “Diagrama de Pareto”,
definiendo los recursos, la meta de los indicadores y definir como y cuando sera el
cierre de la no conformidad.

A partir de esto se toma accién y se da seguimiento al plan de accién y su
resultado.

Finalmente se tiene el cierre de la no conformidad (accién correctiva) con la
comprobacion de la eficacia de la implantacion de las acciones correctivas, formato
PR04-F02-001 “Estado de acciones correctivas/preventivas”.

El siguiente diagrama ejemplifica para las acciones correctivas y preventivas a los
responsables, actividades y flujo de accion:
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Registros

e PRO4-F01 Acciones correctivas y preventivas

correos electronicos

Sin otra documentacién aplicable.

PR04-F03 Analisis causa-efecto

PRO1-FO4 Minutas de seguimiento causa-efecto

archivo del representante de la direccion

PR04-F02 Estado de acciones correctivas/preventivas
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[11.8.6. Procedimiento de acciones preventivas (PR05)

Para este procedimiento el contenido se muestra a continuacion:

Objetivo. Lograr que los participantes en un sistema de implantacion de la calidad
dominen una metodologia para el correcto andlisis de las no conformidades
detectadas en las auditorias asi como sus causas, realizando el planteamiento

adecuado de las acciones preventivas orientadas a su solucion.

Acciones preventivas

Se considerara causa de inicio de una accion preventiva la deteccion de alguna no
conformidad potencial o posibilidad de mejora que no ha sucedido, ésta se debe
canalizar para su atencion y programacion al representante de la direccion.

Se puede abrir una accion preventiva como consecuencia de:

analisis de datos de los registros e indicadores de la satisfaccion de los

clientes del (sGc)

sugerencia del comité de jefes

observaciones de mejora de cualquier persona de la organizacion

propuesta del responsable de procesos

Tratamiento para acciones correctivas de caracter preventivo

Para abrir una accion preventiva se empleara el formato PR04-FO1 “Accion correctiva y
preventiva”, soportado por registros y descripcion del evento a corregir. En general, en

el formato se deben recoger:

e origen
e causas

e propuesta de accion

Las no conformidades seran administradas por el representante de la direccion.

Es necesario analizar y definir si el alcance de las acciones de acuerdo a la
cantidad de recursos y tiempo necesario se trata como proyecto, y a través de éstos
se realiza su control. El resto de acciones abiertas se gestiona desde un nivel
individual, donde el control y el cierre lo realizaran los involucrados y el director de
calidad.
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Debe convocarse a los involucrados para definir el plan de accién usando como
herramienta el Diagrama de Ishikawa PR04-F03 “Analisis causa-efecto y el (Analisis
por Pareto)”, definiendo los recursos, la meta de los indicadores y como y cuando
seria el cierre de la no conformidad.

A partir de esto se toma accién y se da seguimiento al plan de accién y su
resultado.

Finalmente se cierra la no conformidad (accién preventiva) con la comprobacion
de la eficacia de la implantacion de las acciones preventiva, formato PR04-F02 “Estado
de accidn correctiva y preventiva”.

Registros

e PRO4-FO1 Acciones correctivas y preventivas

PR04-F02 Estado de acciones correctivas/preventivas

PR04-F03 Analisis causa-efecto

PRO1-FO4 Minutas de seguimiento causa-efecto

correos electronicos

¢ archivo del representante de la direccion

Sin otra documentacién aplicable.

[11.8.7. Procedimiento operativo de alta (POA)

Para este procedimiento el contenido se muestra a continuacion:

El objetivo de este procedimiento es definir las actividades a realizar en la recepcion y
alta de los avallos junto con los informes y certificados de valuacién de entidades
financieras y clientes particulares a efecto de asegurar que se han considerado todos
los requisitos y especificaciones del cliente de manera que se pueda asegurar las
condiciones de cumplirlos.

Es para todos los avallos solicitados por las entidades financieras y clientes
particulares especialmente en lo que respecta a los siguientes apartados: revision de
contrato, control de documentos suministrados por clientes, identificacion y

trazabilidad de los productos.
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Definiciones

avalto: dictamen que elaboran los peritos valuadores sobre el valor de los
inmuebles y que esté certificado por la Unidad de Valuacion en cuyo padron se
encuentre inscrito el perito valuador correspondiente.

encargo: solicitud de trabajo, capturada en los registros de Avallios Mexicanos.

formato: documento autorizado por la Sociedad Hipotecario Federal (SHF) para
presentar, segun corresponda, la solicitud de autorizacion o de inscripcion.

incidencia: evento que retrasa el proceso de realizacion del avalto.

inmueble: objeto de los créditos garantizados a la vivienda.

perito valuador: persona fisica que haya obtenido la autorizacién, a través de al
menos una Unidad de Valuacion.

perito externo: perito valuador que brinda sus servicios profesionales de
valuacion a una Unidad de Valuacion.

unidad de valuacion: persona moral que haya obtenido la inscripcion ante la
Sociedad Hipotecaria Federal (SHF).

Responsables
El personal de atencién al cliente es responsable de:
¢ elaborar, aplicar y mantener actualizado este procedimiento
e dar de alta en el sistema informatico el avalto solicitado por el cliente
¢ asignar el avalto al perito externo que realiza el avalio de acuerdo con la
instrucciéon del responsable de la zona o en avallos especiales del director
de operacion
e digitalizar documentacion (en su caso)
e tomar nota de las incidencias que acontezcan durante el desarrollo del
trabajo en los sistemas informaticos internos
o facilitar toda la informacién que requiera el cliente
e documentar y facilitar al cliente la informacion y datos que precise sobre la
empresa
El director operativo revisara este procedimiento. El director general autorizara el
procedimiento. El representante de la direccion es le responsable de la emision de

este procedimiento.
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Descripcion de las actividades
Recepcion informatica
El encargo se puede iniciar por correo electrénico, solicitud fisica, teléfono o fax. El
personal de encargos captura en los sistemas internos de Avallos Mexicanos la
informacién; hay dos opciones:
Por alta normal:
¢ solicitante del avalto (entidad financiera, persona o empresa)

e datos completos del solicitante

contacto por teléfono

en su caso, nombre del coordinador

datos del inmueble a valuar

en su caso, numero de ID del cliente, cedula o nimero de paquete

se define si se cobrara por tarifa o por cotizacién

se asigna al perito valuador responsable

observaciones

Por alta en web-service:

El sistema automaticamente le asigna un nimero consecutivo que lo identificara
conocido como numero de encargo.

El solicitante hace llegar la documentacion a la matriz, ésta se digitaliza y se envia
al valuador designado para su uso; si la documentacion es entregada en la plaza sera
digitalizada por el perito y se enviara electrénicamente dentro del avalio para su
archivo como antecedente.

Se crea un sobre con la solicitud y los antecedentes que se rotula con el nUmero

asignado por Avallos Mexicanos para su identificacion.

6.2. Inicio de los trabajos
El inicio del trabajo se efectla hasta que la solicitud del encargo se ha aprobado y se
tiene la documentacion. La asignacion del trabajo a los peritos se desprende de los
siguientes criterios que, en el siguiente orden, toma la persona de Encargos:
a) verificar si tiene pre-asignacion, por lo general se asigna definitivamente a
este perito excepto que el director territorial (DT) o director operativo (DO)

dispongan lo contrario
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b) de no estar pre-asignado se selecciona por ubicacién geografica del
inmueble, si se tienen mas de dos opciones se pregunta al DT
C) si para este punto se tiene a dos o mas peritos se le solicita al director

operativo definir la asignacion

6.3. Seguimiento al encargo

El personal de Encargos debe consignar en los Sistemas informaticos internos,
cuantas incidencias se produzcan a lo largo del desarrollo del avalto, por cualquiera
de las partes implicadas en el mismo, manteniendo para ello una comunicacién rapida
y fluida con todos los entes implicados. Estas incidencias pueden dar lugar a la
modificacion y retraso en los plazos de entrega, lo cual se reporta en su mayoria por

medio del evento de stand by o el evento que aplique en el caso especifico.

6.4. Modificaciones del encargo
Se manejara de acuerdo con el PR05.6.3 "Reclamaciones del cliente”.

6.5. Cancelacion del encargo

En caso de producirse la cancelacion del encargo, desde el alta del encargo hasta
antes de la visita, debe de dejarse constancia de ello en los sistemas informaticos
internos y avisar inmediatamente al valuador designado para que suspenda el trabajo.

Si el trabajo ha sido visado, no se puede cancelar el encargo; en caso necesario
se traslada el asunto al director territorial de la zona correspondiente, para su
aclaracion.

Los registros originados por los avaliuos se archivan electronicamente en los
sistemas informaticos internos. Es responsable del mantenimiento de estos archivos
el jefe de Sistemas.

Los registros originados por la elaboracion del informe, es el mismos avaluo.

Los registros originados por las reclamaciones de los clientes son registrados en

los sistemas informaticos internos, asi como las estadisticas.

Anexo: POA-F01 “Ficha de proceso-Alta”.
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[11.8.8. Procedimiento operativo de visado (PoV)

Para este procedimiento el contenido se muestra a continuacion:

Este procedimiento tiene como objetivo establecer la metodologia del certificado, sus
actividades y revisiones, las cuales deberdn de observarse para la realizacion y
certificacion de avalios de inmuebles por parte de los peritos valuadores autorizados
y de las unidades de valuacion, considerando todos los elementos requeridos por las
“Reglas de caracter general que establecen la metodologia para la valuacién de
inmuebles objeto de créditos garantizado a la vivienda” de la SHF.

El alcance involucra a todos los directores territoriales, controladores, apoyo

técnico y puntos de impresion de la empresa.

Referencias. Para el visado se requieren los siguientes documentos:
Mco1 Manual del sistema de gestion de calidad

PRO2 Procedimiento control de registros

PR04 Procedimiento acciones preventivas y correctivas

PRO5 Procedimiento control de producto no-conforme

PO01 Encargos

Norma ISO 9001:2000 (versién NMX-CC-9001-IMNC-2000 9001:2000).

Definiciones

autorizacion: acto juridico y/o documento con el que la sociedad autoriza a una
persona fisica como perito valuador para realizar avallos.

avaluo: dictamen que elaboran los peritos valuadores sobre el valor de los inmuebles
y que esté certificado por la unidad de valuacion Avalios Mexicanos en cuyo
padron se encuentre inscrito el perito valuador correspondiente.

crédito garantizado a la vivienda: el que la ley define como tal.

capitalizacién: técnica de valuacién que se utiliza para determinar el valor actual de
un flujo de ingresos netos que se espera percibir en el futuro.

comparables: inmuebles similares al inmueble objeto del avalio que se consideran
adecuados para realizar el ejercicio de homologacion, teniendo en cuenta su
ubicacién, zona, tipo de inmueble, superficie, edad, estado de conservacion y

coeficiente de utilizacion del suelo.
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controlador: perito valuador que tiene un poder especial para firmar en nombre y
representacion de la unidad de valuacion Avaltios Mexicanos los avallos que ésta
certifique.

depreciacién: pérdida real de valor de un inmueble debida al deterioro fisico,
obsolescencia economica u obsolescencia funcional.

desarrollo habitacional: grupo de viviendas proyectado en forma integral, con la
dotacion de servicios urbanos.

edad: numero de afios transcurridos desde la fecha de construccion de un inmueble o
la de ultima remodelacion y la fecha de elaboracion del avalto.

edificio habitacional: cualquier tipo de construccion, sélida, durable y apta para
albergar uno o varios espacios destinados a la vivienda.

elementos comunes: aquellos que pertenecen en forma pro indiviso a los
conddminos y cuyo uso esté regulado por la normatividad aplicable.

elementos privativos: departamento, casa o local y los elementos anexos que le
correspondan sobre el cual el condémino tiene un derecho de propiedad y de uso
exclusivo.

estudio de valor: andlisis que a solicitud del cliente, requiera manifestar valores bajo
hipotesis de vivienda terminada, cuyo objeto sean los proyectos de vivienda
individual o colectiva o viviendas en etapa de construccion.

formato: documento autorizado por la sociedad para presentar, segun corresponda,
la solicitud de autorizacion o de inscripcion.

homologacién: procedimiento por el cual se analizan las caracteristicas del inmueble
gue se valla en relacién con otros comparables, con el objeto de sustentar el valor
por comparacion a partir de sus similitudes y diferencias.

infraestructura: conjunto de obras que constituye el funcionamiento de las ciudades
y que hace posible el uso del suelo con caracteristicas normadas.

inmueble: el objeto de los créditos garantizados a la vivienda.

remodelacion: obras iniciadas en un edificio habitacional o elemento privativo que
retinan alguno de los siguientes requisitos que:

a) alterando o no sus elementos estructurales, impliquen un acondicionamiento

de al menos el 30% de la superficie construida.
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b) los costos presupuestados para las obras alcancen al menos el 30% del
valor de reposicion de la construccion en el estado en que se encontraba al
momento de iniciar dichas obras, excluido el valor del terreno.

mercado local: el entorno urbano o rural analogo donde se encuentre el inmueble.

modo de calculo de las superficies: metodologia de calculo de las superficies.
Estas se calculan a partir de croquis levantados en sitio, o planos aportados por el
propietario sobre los que se han realizado medidas puntuales de comprobacion.
Aunqgue los resultados pueden no ser exactos por el procedimiento empleado,
tienen un grado de aproximacion suficiente para realizar el avallio y asegurar un
error inferior al 3%.

obsolescencia econdmica: pérdida de valor de los inmuebles, debida a condiciones
externas adversas.

obsolescencia funcional: pérdida de valor de los inmuebles, debida a factores
inherentes a éstos y a cambios en su disefio 0 en sus materiales o procesos.

padrén: listado y registro de los peritos valuadores que debe tener la unidad de
valuacion Avaluos Mexicanos.

perito valuador: persona fisica que haya obtenido la autorizacion, a través la unidad
de valuacion Avaluos Mexicanos.

promotor: persona fisica o0 moral cuya actividad preponderante es la construccién y
comercializacién de vivienda al publico en general, bajo su riesgo y que se
encuentra registrada ante un intermediario financiero.

registro de peritos valuadores: listado de los peritos valuadores que obtuvieron su
autorizacion ante la Sociedad Hipotecaria Federal.

reserva territorial: area que por determinacién legal y con base en un plan especifico
sera utilizada para el crecimiento de un centro de poblacién, con prohibicion
estricta de darle usos diferentes a los especificados por la normatividad urbana.

suelo: tierra, superficie considerada en funcion de sus cualidades productivas, asi
como de sus posibilidades de uso, explotacién o aprovechamiento. Se clasifica
segun su ubicacién, como suelo urbano, reserva territorial o suelo rural.

superficie atil: superficie del suelo delimitado por el perimetro definido por la cara
interior de los muros externos de un edificio o de un elemento de un edificio,
incluyendo la mitad de la superficie del suelo de sus espacios exteriores de uso
privativo cubiertos (tales como terrazas, balcones y zonas de tendido), y
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excluyendo la superficie ocupada en planta por muros interiores fijos, por los
elementos estructurales verticales y por los ductos con seccién horizontal y la
superficie del suelo cuya altura libre sea inferior a 1.5 metros.

superficie construida: superficie util definida en el apartado precedente, sin excluir la
superficie ocupada por los elementos interiores mencionados en dicha definicion e
incluyendo los muros exteriores al 100% o al 50%, segun se trate respectivamente
de muros de fachada o medianeros. En el caso de los inmuebles en condominio,
la parte proporcional que les corresponda segun su indiviso en la superficie de los
elementos comunes del edificio, se considerarAan como un area de construccion
aplicable al inmueble, considerada como una obra complementaria.

superficie atil: superficie del suelo delimitado por el perimetro definido por la cara
interior de los muros externos de un edificio o de un elemento de un edificio,
incluyendo la mitad de la superficie del suelo.

unidad de valuacion: persona moral que haya obtenido la inscripcion ante la
Sociedad Hipotecaria Federal (SHF)

valor comercial: precio mas probable en que se podria comercializar un inmueble en
las circunstancias prevalecientes a la fecha del avaluo.

valor comparativo de mercado: valor estimado resultado del andlisis de inmuebles
similares al inmueble objeto del avalto, que hayan sido vendidos u ofertados en la
etapa de realizacion del avalto.

valor de reposicidon nuevo: costo a precios actuales, de un inmueble nuevo similar,
gue tenga la utilidad o funcion equivalente mas préxima al inmueble objeto del
avallo, con las caracteristicas que la técnica hubiera introducido dentro de los
modelos considerados equivalentes.

valor de reposicion neto: cantidad estimada, en términos monetarios, a partir del
valor de reposicion nuevo, deduciendo deméritos existentes debidos al deterioro
fisico, a la obsolescencia funcional y a la obsolescencia econémica de cada
inmueble valuado.

valor fisico: valor resultante de la aplicacién del enfoque fisico. Esta basado en el
supuesto de que un comprador con la informacién suficiente no pagaria mas por
un inmueble que el costo de un substituto con el mismo uso o fin que el inmueble

considerado.
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vida Gtil normal: nimero de afios que un inmueble funcionara antes de alcanzar una
condicion de inutilizable por deterioro fisico.
vida util remanente: vida fisica que le queda a un inmueble. Se calcula restando la

edad del inmueble de su vida util normal.

Ademas de las anteriores, en la aplicacion e interpretacion de este procedimiento se
consideran las definiciones establecidas por las reglas de caracter general relativas a
la autorizacion como perito valuador de inmuebles objetos de créditos garantizados a
la vivienda, a las reglas de caracter general que establecen la metodologia para la
valuacion de inmuebles objetos de créditos garantizados a la vivienda y en ISO
9000:2000 Fundamentos y vocabulario.

El responsables de su elaboracion es el director territorial, la revision esta a cargo
de los directores operativos, la emision por el representante de la direccion, la
aplicacion es para todo el personal de la empresa. Se ubica con los registros sistemas
y las firmas de avallo por parte de los controladores.

Descripcion de las actividades. Flujo del avaltio desde el momento de ser recibido
en Avaluos Mexicanos.

Avallios Mexicanos cuenta con un sistema informatico de desarrollo propio que
permite el control y auditoria de los avalios. Estas actividades se llevan a cabo por
medio de un perito valuador certificado y son controladas por un controlador. Los
cuales al ser recibidos en nuestras oficinas, deben atravesar por un proceso
conformado por CUATRO etapas:

0 Recepcién informética. Una vez elaborados los avalios por los peritos
valuadores externos, son recibidos en las oficinas de Avalios Mexicanos por correo
electrénico e incorporados al “Servidor de Gestion”. Se crea el expediente respectivo
con el niumero de encargo y se imprime el informe para su revisién; el director
territorial distribuye las tareas a realizar en el area de control.
0 Revision de apoyo técnico. En este paso el apoyo técnico:

e revisa en primer lugar que sean correctos todos los datos introducidos al

formato del avallo, donde puede detecta avalios no conformes.

e revisa que se apliquen correctamente los métodos de valuacién
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e comprueba la coherencia del valor concluido con los antecedentes y los
valores comparables disponibles de acuerdo a su localizacion
e si esta conforme con la elaboraciéon, crea un evento de visado electronico
para la impresion.
¢ de no estar de acuerdo se lo comunica al controlador y al perito para resolver
las diferencias.
0 Punto de impresién. Una vez visado electronicamente, se imprime el avallio
original y las copias acordadas.
o Aprobacién final y firma. El proceso culmina con la supervisién realizada por el
controlador. Este reciben los antecedentes de avaltio, conjuntamente con la impresion
del avalto. Cuando estd seguro de que este informe es riguroso y fiable, aprueba y
firma el avalto con lo que se responsabiliza del certificado y garantiza la calidad de
nuestros servicios. Una vez hecho esto puede procederse a la facturacién. De no
cumplir con los requisitos el avallo serd RETENIDO, se deja constancia de los motivos
de retencion en los sistemas informaticos de internos, se regresa el informe al perito y
se le avisa que no fue aprobado, tiene que realizar las correcciones y se recibe
nuevamente desde el principio del proceso de control.
En el registro de control, desde el comienzo del proceso, quedan registradas las
personas involucradas en el, es posible garantizar la trazabilidad a lo largo del

proceso por medio de un nimero de control asignado por Avallios Mexicanos.

Comprobacion

En general se debe de conocer previamente el informe, e identificar y revisar
alrededor de 50 puntos que aportan informacion primordial para la certidumbre del
resultado. Esta revision se realiza en el sistema informatico de Avallos Mexicanos,
una vez terminada y aprobada se registra como visada, puede pasar que algunos
avallos estén en la linea de no conformes por lo que seran retenidos para

posteriormente darles un tratamiento de acuerdo a lo detectado.

Registros
Los registros originados por los encargos de avallios se archivan electrénicamente en
los sistemas informaticos internos. Es responsable del mantenimiento de estos

archivos el jefe de sistemas.
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Los registros originados por la elaboracion del informe son los mismos avaluos.

Los registros originados por las reclamaciones de los clientes son registrados en los

sistemas informaticos internos, asi como estadisticas asociadas.

En el los sistemas informaticos internos también queda constancia del controlador

gue ha certificado el avalto, de la fecha de recepcion en la empresas y de la fecha de

visado.

Los avallos, los antecedentes fisicos y demas documentacion son archivadas

fisicamente en soporte de papel. El responsable del archivo de los avallos es el

responsable de mensajeria.

Otra documentacién que puede ser complemento de esta informacién son los

siguientes documentos, direcciones 6 paginas web:

Anexos

normativa de aplicacion para el avaluo de inmuebles

Sociedad Hipotecaria Federal http://www.shf.gob.mx

reglas de caracter general que establecen la metodologia para la valuacién
de inmuebles objeto de créditos garantizados a la vivienda emitidas por la
Sociedad Hipotecaria Federal (SHF) el lunes 27 de septiembre de 2004
http://www.shf.gob.mx

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 (sHF) el lunes 30 de junio de 2003
http://www.shf.gob.mx

leyes y normativas locales y estatales

planes urbanos y cartas urbanas (caracter local)
reglamentos de construccién (caracter local)
cédigos y manuales de aplicacion local

manuales y gacetas de valores vigentes

P002-F01-001 “Ficha de proceso-Visado”.
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[11.8.9. Procedimiento operativo de entrega (POE)

Para este procedimiento el contenido se muestra a continuacion:

El objetivo de este procedimiento es definir las actividades a realizar para la entrega
de los avallos a los clientes de manera que se pueda asegurar que avallos

Mexicanos esta en condiciones de cumplirlas.

Alcance. Todos los encargos con caracteristicas definidas por sociedad hipotecaria

federal visados en Avallios Mexicanos.

Las referencias que en este caso pueden ser de apoyo son:

e MCc01 Manual del sistema de gestion de calidad

PRO1 Procedimiento de control de documentos

PR02 Procedimiento de control de registros

PR04 Procedimiento de acciones preventivas y correctivas

PRO5 Procedimiento control de producto no-conforme

Norma 1SO 9001:2000 (version NMX-CC-9001-IMNC-2000 9001:2000)

Definiciones

Para la estandarizacion de los nombres es necesario definir:

acuse: prueba de recepcion o envio del avalto al cliente.

antecedente: archivo fisico de los avaluos realizados en Avalios Mexicanos o la
documentacion de soporte.

encargo: solicitud de trabajo capturada en los registros de Avalios Mexicanos

perito externo: perito valuador que brinda sus servicios profesionales de valuacion a
una unidad de valuacion.

unidad de valuacion: persona moral que haya obtenido la inscripcion ante la

Sociedad Hipotecaria Federal (SHF).

Responsables
El personal de mensajeria es responsable de recoger los avalios firmados de las
mesas de facturacion, definir si los avaltos se entregaran por ellos o por el servicio de

paqueteria, definir las rutas de entrega, realizar el embalaje para el servicio de
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paqueteria, llevar a cabo el registro de avalios enviados y entregados para
seguimiento externo, el registro de eventos en los sistemas informaticos internos para
seguimiento interno y el control de archivo de avaluos y antecedentes fisicos.

Al jefe del Departamento de Sistemas corresponde el mantenimiento de los
sistemas de la empresa. El director operativo revisara este procedimiento. El director
general autorizara el procedimiento. El representante de la direccion es el responsable

de la emision de este procedimiento.

Descripcion de las actividades
Preparacion
Se revisa reporte diario de “avalios en proceso” para administrar los recursos de
acuerdo a la carga de trabajo que se generara.
Se recogen de facturacion los avallos y sus copias firmadas, se arman los juegos
de avaluos verificando que estén en orden, completos, firmados y bien engrapados.
Se sellan los avallos al frente, en los casos solicitados explicitamente por el
cliente y aceptados conjuntamente por la direccion territorial y la direccion de
operaciones se sellaran todas las hojas.
Entrega
o0 realizada por el &rea de mensajeria
La programacion de las rutas de entrega se desprende de que reduzca los costos y el
tiempo de traslado, se mantiene el contacto con los mensajeros para realizar
modificaciones y, en caso necesario, se solicita al cliente que firme la copia de acuse
de recibido.
0 laentrega es realizada por una compafiia de envios
De acuerdo con los requisitos de la compaiia de envios se confirma en la mafiana la

recoleccion del dia.

Se revisa que se encuentren facturados o remisionados, para poder anexar la
factura al avallio, no debe salir ningun avallo por primera vez sin factura.

Se hace una relacion de envio y se verifica contra lo que se esta por enviar, en
caso de diferencias se detiene el envio hasta su aclaracion con el proceso

correspondiente.
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Reimpresiones

Si se solicita la reimpresién del informe del avalto, se enviara un correo electronico al
responsable de impresion solicitando su reimpresion y firma del controlador.

Acuse, archivo y baja de avallos en proceso

Para los casos de entrega realizada por Avalios Mexicanos, una vez entregado el
avallo y para su conservacion, se digitaliza junto con el registro del acuse como
soporte electronico y se archiva el avalto fisico junto con los antecedentes, los
enviados por mensajeria y entregados por el perito valuador el cual sera responsable
de resguardo de los acuses firmados.

Una vez digitalizado o enviado por mensajeria se les da el evento de “entregado”
en la base de datos de Avallos Mexicanos, donde con este registro se elimina del
reporte diario “avallos en proceso”.

Solicitud de antecedentes

Para la realizacion de los avalios en ocasiones es necesario consultar los
antecedentes del inmueble. Para lo cual se solicita por medio del vale POE-F02
“Solicitud de documentos”, donde se especifica el nimero de encargo, fecha y
solicitudes para tener un control de archivo.

El préstamo caduca a los 8 dias, fecha en que se reclamara la devolucion del

documento.

Registros

¢ reporte diario de avallos en proceso

e correo electronico

e POE-F02-001 “Solicitud de documentos”

e base de datos de Avalluos Mexicanos, los registros originados por los
encargos de avallos se archivan electronicamente, también se lleva registro
de la fecha de entrega.

Anexos: POE-F01 “Ficha de proceso-Entrega”

113



Il. Aplicacién de la norma 1so 9001:2000

Los formatos que a continuacion se presentan en la figura 8 es la solicitud por
medio la cual se considerara la modificacion de los procedimientos antes
expuestos.

Con el andlisis realizado se complementa la informacion necesaria con la que
se podra iniciar la elaboracién y llenado de la documentacion requerida por el sGc

basado en la norma 1SO 9000:2000 que se mostrara en el siguiente capitulo.

Solicitud para Elaborar o Actualizar Politicas y/o Procedimientos, - =
Avaluos Mexicanos

[Area Solicitante 1 [ Fecha |
( ( J
Nombre de la Persona Solici [Puesto [Nombre del Director del Area |
( | | J
| Elija el Tipo de D nto ¢ Proy a Elaborar- i

3 Politica Cerporativa 2 Poliica Operatha O Procese. ) Procedimienta: Narratho ) Precedimients: Diagrama 1) Metodulogia ) Mznual [ hseva socumente

[ Matrz de Rissgos-Comtroless ] Clasre die brechas [ estudio de Tiemposs: [ Fomatn ] Difusitin en totranct [ tndicadores [ Actusitzaciin del dccamente.
[Nombre Propuesto del D « Proyecto Solicitad: ]
L

1. Justifique la necesidad del documento solicitado (objetivo)

[2. éA qué Ciclo de Negocio esta asociada la Politica? [éA qué sistema esta asociado este documento?
) Egrescs: Cmentas por Pagar ) Riscursos Humanzs ) tngresos: Contrabos
O Egreses: Compras ) Presupeststes 0 Engrass: Vestss
() Egreses: Inventarias () Tesoresia #) Engresos: Cobeanza
(7 Tecnclogia Informackin ) Finanzas O ot
\
(3. Indi todas las Areas que se verian involu las en el Diseiio de este Documento
Direccion Subdireccion Gerencia Otra Area:
[ ] [ | [ ]
[ | [ | [ |
[ | [ ] | |
[ ] [ | [ ]
Ctro: Otro: Otro:
(4. Indique las Politicas y Procedimi i lacionados con este Dy

Para Uso Exclusivo de la Gerencia de Normatividad

Rechidopor | | prceidse | [TV conssautivo

Cadigo Asignada | | Lider del Proyeco

Fechz de Recibido|

Fecha de Liberacidn Estir1¢:|=| |

Fech Real ds Liberecidn|

Figura 8. Formato para solicitar la elaboracion o actualizacién de politicas y/o procedimientos
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IV.1. INTRODUCCION
En este capitulo se presentan la propuesta del “Manual de calidad” y de los

IV.2. MANUAL DE CALIDAD
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Manual de calidad” en su

primera version para revision.

CAPITULO IV

IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

procedimientos necesarios para llevar a cabo la puesta en marcha del sGc.

i

e

fyalups Medicanos

MANUAL DE CALIDAD

MC 01

Elsborado por: )
Representante de la Direccion

iy

Emiclon Mo, 01 fecha: 1-Ene-2007
Ravizlon No. 00 fecha: 1-Ene-2007

Fecha de Emislon
1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

ALTAS, BAJAS Y CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO

SUSTITUYE A:

Mo aplica

RAZFON DE LA
elaboracion

Mo aplica

MODIFICACIONES
COMN RESPECTO A
LA VERSION
ANTERIOR

Mo aplica

LOCALIZACION ¥ CONTROL

Localizacion del
procedimiento:

Wservidoril50 3001-2000

Responsable del
control:

“Director de Calidad™

Elaboro Revisa Aprobo
1-Ened7 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre Nombre MNombre

Representante de la Direccion

Direccion de Operaciones

Direccidn General

MCD-0701M
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0. Introduccion

0.1. Generalidades
La adopcion el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) 28 una decision esfratégica de la empresa. E
disefio v la implemantacion del SGC en la emprasa esta influsnciado por los objstivos, los avallos que s
realizan, los procesos empleados, el tamano vy la estructura de la empresa.
Entendemos que los requisitos del SGC especificados en la norma mexicana son complementanos a los
requisitos de nuestro servicio.
Tomamaos para el desarrollo de esta manual de calidad y del SGC a las normas mexicanas, gue a su vez
tiene como base principios de gestion de la calidad enunciados en las normas intermacionales:

o NMX-CC-2001-IMNC basada en 1S0-9001:2000 y

& NMX-CC-0004-IMMNC basada en 150-9004:2000.

0.2. Enfoque basado en procesos
Entendemos que esta norma mexicana promueve la adopcion de un “enfogue basado en procesos®, este
ez entendido en la empresa como |a aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junta con la identificacion & interacciones de estos procesos, asi como su gesticn, este enfoque enfatiza:
1. la comprension v el cumplimiento de los reguisitos
2. la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
3. la obtencion de resultados del desempenio y eficacia del proceso
4. la mejora continua de log procesos con base en mediciones objetivas.

1. Objeto y campo de aplicacion

1.1 Objeto

= gl presente manual refleja la conviccion que tenemaos para que el sistema de calidad creado satisfaga
las necesidades de nusstros clientes externcs e internos, estableciendo log lingamientos generales
del (SGC) de la empresa.

= ayudar a unificar log métodos de trabajo, promoviendo la comecta gjecucion de las tareas asignadas a
personal, teniendo en todo momento como base el cumplimiento de la politica v objetivos de la
calidad en las actividades, procesos y servicios gue se realicen dentro de la organizacian.

Demostrar nuestra capacidad para proporcionar congistentemente avallos y servicios que cumplen con

los requisitos de nuesfros clientss, asi como para poder apegarse de manera permanentz a las

caracteristicas de los avallos que la empresa desarrolla, promoviendo la mejora continua del sistema v e

cumglimiento de los reglamentos aplicables.

1.2 Aplicacion

La empresa mantiene documentado su sistema de calidad de acusrdo a lo descrito en este manual para

“los avallos para crédito garantizado a la vivienda®, basado en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000

“Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”, v en su equivalente internacional 150 9001:2000, s

fiene la exclusion del apartado 7.3 Disenc y desarrollo debide a gue los avallos para credito

garantizado a la vivienda estan regulados por 2y, no s2 permite a las organizacionss realizar un

disefiofdezarrollo diferente.

Este manual es usado como medio para establecer, a todos los niveles de la organizacion gue deben

cumplir las direcfrices establecidas 2n el migmo, log lineamientos internos bajo los cuales s controlada la

elaboracion de nuesfros avallos y servicios, bajo los requerimientos de la norma 150 9001:2000.

» Este ejemplar del Manual de calidad es propiedad de la empresa, estando prohibida su reproduccion o
utilizacian por un tercero sin autorizacion previa.

MC01-070101 Pagina 3 de 16
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2. Referencia normativa

2.1 150 3000
Para un mejor entendimiento del presente manual, son aplicables los términos vy definiciones de la norma
internacional 150 Sistema de gestion de la calidad:
= 9000:2000 Sistema de gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario v en su
equivalents nacicnal NMX-CC-2000-IMHC-2000.
= 9001:2000 Sistema de gestion de la calidad — Requisitos y en su equivalents nacional NMX-
CC-9001-IMNC-2000.

= 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad wo
ambiental ¥ en su equivalents nacicnal NMX-CC-SAA-19011-IMHNC-2002.

=  9004:2000 Sistema de gestion de la calidad — Recomendaciones para la mejora del
desempefio y en su equivalents nacional MMX-CC-9004-IMNC-2000.

1.2 Normas base de consulta
= Sociedad Hipotecaria Federal — Reglas de caracter general relativas a la autorizacion como
valuador profesional de inmuebles objsto de créditos garantizados a la vivienda. (Publicadas e
30 de junio de 2003 en el diario oficial de la federacion)

o modificacionss a Reglas de cardcter general relativas a la autorizacién coma valuador
profesional de inmusbles objeto de créditos garantizados a la vivienda. (Publicadas el 28
de agosto de 2003 en el diario oficial de la federacion)

o modificaciones a Reglas de cardcter general relativas a la autorizacién comao valuador
profesional de inmuebles objeto de créditos garantizados a la vivienda. (Publicadas el 30
de Diciembre de 2003 n el diario oficial de la federacion)

o modificacionss a Reglas de cardcter general relativas a la autorizacién comao valuador
profesional de inmuebles objeto de créditos garantizados a la vivienda. (Publicadas el 14
de abril de 2005 en el diario oficial de |a federacion)

= Sociedad Hipotecaria Federal — Reglas de caracter general que establecen la metodologia para
la valuacion de inmuebles objete de créditos garantizados a la vivienda. (Publicadas el 27 de
septiembre de 2004 en el diario oficial de la federaciaon)

- modificaciones a reglas de caracier general que establecen la metodologia para la
valuacion de inmuebles Objetivos de créditos garantizados a la vivienda. (Publicadas e
25 de abril de 2006 en 2l diario oficial de la federacion)

1.2 Otras normas de consulta
= Comigion Macional Bancaria y de Valores — circulares para avalios
= Legizlacion Federal de Mexico
= Boletines y normas especificos
= Leyesy normativas locales v estatales

3. Téerminos y definiciones
Para el proposito de esta norma mexicana, son aplicables los términos v definiciones dados en la norma
MMX-CC-2000.IMMC (versidn mexicana de la norma internacienal 150-3000:2000)

3.1 Antecedentes de la empresa

Fue fundada con la finalidad de ofrecer al mercado Mexicano avallios, la empresa esta vinculada al
sector financiero, Los servicios s concretan a la valuacion de Bienes (inmuebles, maquinaria v eguipo,
empresas v jovasfobras de artz), para la satisfaccion de las necesidades de nuesstros clisntes nuesfros
gervicios tienen normas mas estrictas gue las dispuestas por las autoridades mexicanas. Ver Anexo 1:
MCD1-FO2-001 Diagrama “Mejora continua del SGC*
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3.2 Mision, Vision, Politica de Calidad y Compromiso de La empresa

MISION

Avallos Mexicanos, s una empresa gus estima el valor de los hienes a nivel nacional, confiable, de
calidad v estructurado; cubriendo asi la necesidad de nuestros clientes.

VISION
La empresa tiens como vision ser la mejor opcidon nacional, mediantz un equipo de frabajo

interdisciplinario ufilizande la experiencia, infraestructura, desarrocllo v calidad para la satisfaccion de
nusstros clientes.

POLITICA DE CALIDAD

Con la orientacion & la mejora continua se brinda certidumbre del valor del bign v cumple con las
necesidades de nuestros clientes, mediante un equipo tecnico calificado ¥ con permanente participacion
de valuadores externos que reinen un perfil de alta competencia en 2l dmbito profesional v ético de la
valuacion; junto con el staff de apoyo cenfral homologan y realizan mejoras intercambiando experiencias
y sugerencias. Para reducir el tiempo de respuesta, se revisan y evallan periodicamente los objetivos e
indicadores del sistema de calidad tal y como lo establece la norma 150 S001:2000.

OBJETIVOS
= Reducir el ciclo alta-entrega al cliente.
= Inerementar la productividad.
= Reducir los re-trabajos en base a la mejora continua.

COMPROMISOS.

La Paolitica de Calidad, asi como el sistema, cuentan con el respaido fotal de fa Dirsccion General por lo
cual 3= difunden a todo el personal gue conforma s empresa, a fin de que sean enfendidos v apiicados
correctamente, por lo que s compromiso de todo e personal de fa organizacion conoceros vy utiizarios
durante fa sjscucion de sus acfividades.

*  Fstamos compromefidos con nusstra organizacion.

*  Estamos compromefidos con nuesiras clisntes

+ Estamos comprometidos a lograr nussiros objetives para la calidad.

*  Fstamos comprometidos & aplicar la politica de calidad en fodo momento dia a dia.

EL DIRECTOR GENERAL

MCD1-070101 Pagina 5 de 16

119



IV Implantacion del scc

__J =_ MANUAL DE CALIDAD MC 01
: .
Avalios Mexicanos
Elaborado por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ens-2007 Fecha de Emisidn
Representante de la Direccion Revizion No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007
EDpia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de SEptiEI‘I‘IbI‘e de 2007
3.3 Organigrama Empresarial
Anexo 2
3.4. Matriz de rezponsabilidades
En cada uno de los temas de los capitulos 4 al 8 se describen las actividades y procesos de nuestro SGC
para lo cual existen uno o varics responzables como se observa en la siguiente matriz:
i I Y -
Elc|E|p|e E = g
w.gga.gggg.g'gﬁﬁn]:
clam|E€|B|E| = P|lS|F| 2 E|=|2|
Clave Mombre sls|a|lold|Y z|5|E|8| 2|82
el al ke ] E=i = = - O -
8lo|c|2[2|2|5|8|E|2|a|8|°|"
sl=|&8| 835 L O
ela a
MCO1 Manual de Calidad
FRO1 Control de Documentos
PROZ2 Control de Registros
PRO3 Auditoria Interna
Acciones Correctivas v
PRO4 Preventivas
FROS Producto Ho Conforme
PROG Compras
Revision de la
FRO7 direccion
POA Encargos
P Visado
POE Entrega
Responsable
Enterado
Sin relacian
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4. Muestro Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos

El 5GC, estd conformada por nusstro personal, la forma en que nos relacionamos, [0s procesos,
procedimientos asi como por los recursos materiales que utilizamos para garantizar la calidad de
nuestros avallos y servicios, en donde involucramos cada paso, desde la solicitud hasta su entrega y e
gervicio posterior a éste.

La empresa ha descrito la interaccion de los procesos donde identificamos y determinamos los procesos
que interviensn en &l; la secuencia & interaccion de estos; los criterios v métodos gue s requisren para
asegurar su efectiva operacion y control (anexo 3 MCD1-FO1 - “Procedimiento Tipo SHF).

Con los sistemas informaticos internos aseguramos la disponibilidad de la informacion necesaria para
soportar su operacion, seguimiento y medicion.

Se proporciona seguimiento, analizis & implantacion, cuando s reguisre de las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planeados y la mejora continua

Se contratan los servicics de Peritos valuadores externos de bienss mushles & inmuebles, que junts con
los controladores internos s2 homaogenizan log criterios de valuacian.

Se confratan los servicios de mensajeria para el interior del pais, teniendo el control de las enfregas por
consultas diarias con el proveedor v llevando el registro POE-FD2 "Reporte diaric de enfregas”.

4.2 Documentacion

Para gue nuestro sistema cpere consistentemente, =2 mantenga y pusda mejorarse, hemos establecido,
documentado e implantado documentos, considerando de mayor jerarguia el presente manual va gue
contiens la polifica de calidad y los objetivos de calidad, asi como los lineamientos de nuesiro sistema,
del cual 2e derivan los procedimientos requeridos por la norma, mas los documentos que reguerimos en
la emprasa incluyendo los registros de calidad, de tal mansra que podemos assgurar la operacian
efectiva v el control de nuestros procesos. Muestros documentos s2 han elaborado y clasificado en tres,
g2gln 2u jerarguia v aplicacion.

Ver PR-6.1.1 Contral de documentos Internos — Generalidades.

MC

Procedimientos e
nstrucciones de trabaj

Registros

MC — Manual de gestion de la Calidad
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4.2.1 Conirgl de Documentos

Controlamos los documentos requeridos por nuesfro sistema PRO1 Confrol de los documentos v bajo las
siguientes politicas:
*  Spmetiéndolos a aprobacion antes de ser editades, validando su aplicacion v adecuada funcionalidad

+ Revizando y actualizandolos cuando asi resulta necesario, sometiendose nusvamente a aprobacion

* Se jdentifican claramente los cambioz v el estado actual de los documentos para asegurar que las
versiones pertinentes de los documentos aplicables 2 encuentran disponibles en los lugares de uso

* Se tiene una codificacion para los documentos gue los hace facimente identificables

*+  Assgurandonos qus se2an legibles

+ |dentificando los documentos de origen externo v controlando 1a distribucion

* Se evita el uso no intencionado de documentos obsoletos, identificando dnicamente como vigentes

0% que se encuentran en WservidorlS0 9001-2000 en archivo electranico.

4.2.2 Contrel de Registros de Calidad

Consideramos a los regisiros de calidad como un fipo especial de documento por lo que establecimos y
mantsnemaos registros de calidad para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como del funcionamiento efective de nuestro sistema. Los registros de calidad permanecen legibles,
faciiments identificables y recuperables.

En 2l procedimiento PRO2 Conirol de registros documentamos y definimos los controles necesarics para
la identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccion, acceso, disposicion, fiempo de retencign v
eliminacion de los registros de calidad.

5. Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la direccion

El Director General mantiens un comgromise con 2l desarrollo, mantenimiento vy mejora continua de

SGC, este compromizo nos lo da a conocer a quienes conformamos la empresa a traves de las

siguientes actividades:

*  Comunicando confinuamente la importancia de cumplir con los requisitos reglamentarios, legales vy
del cliente.

* Estableciendo v transmitiendo la politica v objetivos de calidad, de tal manera gue sea comprandida,
mplantada y mantenida vigente.

* Realizando las reviziones de la direccion, con la finalidad de conocer ademas del apego v
cumplimiento con la norma, si s2 estd cumpliesndo con los objetivos para la calidad de la
arganizacion, de tal forma que se pueden determinar gué ajusies y acciones correctivas se hacen
necesarias para alcanzar los obhjefivos {Ver PROT Revision por la direccion).

* Asegurando la digponibilidad de los recursos necesarios

+ Conservamos evidencias de las actividades anferiores

5.2 Enfoque al Cliente

El director general apoyandose en el comité de calidad, se asegura que las necesidades y expeciativas
de nuesires clientes han sido convertidas en reguistos, v son cumplidas con la finalidad de lograr la
satisfaccion de éstos, anteponiendo v cuidando siempre |as oblinaciones reglamentarias v legales.

Lo anterior lo medimos a través de la informacion gue nos proporcionan los clientes recabada en las
qusjas del cliente (PROS-FO1) acerca del desempefic de los avallos v servicios qus les hemos
progorcionado, con respecio a sus requerimientos v expeciativas.

MCO1-070101 Pagina 8 de 16

122




IV Implantacién del scc

J . MANUAL DE CALIDAD MC 01
F‘F
Avaluos Mewicanos
Elaborado por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
Representante de la Direccion Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

5.3 Politica de la Calidad
El Director General con &l apoyo de su comité v el responsable de calidad, se aseguran y vigilan, que la
palitica de calidad establecida en la punto 2 de éste Manual:

- ez apropiada al propdsito de la organizacian;

- incluya un compromise para cumplir los requisitos v para la mejora continua;

- provea un marce de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad,;

- gea comunicada y se entienda a través de la organizacion;

- 5€ revise para que sea siempre adecuada

5.4 Planificacién
5.4.1 Objetivos de la Calidad
El Director General con &l apoya del comité dz calidad v el responsable de calidad, se asequran que los
oijetivos de la calidad son:
» establecidos para todas las funciones y niveles relevantes dentro de la organizacion
» medidos v consistentes con la politica de la calidad
= incluidos en el compromisc de mejora continua
» incluidos en aquellos objetivos necesarios para satisfacer los requisitos de los Avaldos v servicios

5.4.2 Planificacion del SGC

Es funcidn principal del comité de calidad (integrado por 2l Director General, los Directorss Operativo v
Territoriales con el apovo del responsable de calidad), asegurarse que oS recurscs necesarios s
identifiguen y planifiguen, con la finalidad de lograr los objetivos de la calidad establecidos en el punto 4.1
de este manual.

La planificacion asegura gue los cambios son llevados a cabo de manera controlada v que la integridad
de nuesire sistema se mantiene.

Los resultados de las planificacionss son documentadas en minutas de trabajo (PRO1-FO04).

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad v autoridad

El Director General vy el comité de calidad assguran la definicion v comunicacion de las
responsabilidades, autoridades y su interrelacion denfro de la crganizacion, por medio de organigrama
{anexo 2) y el acceso a la carpeta VYservidorSO 9001-2000.

5.5.2 Representants de la Direccion

El Director General designa al representante de la direccion, tiene la responsabilidad v autoridad de:

a) asegurar que se establecen, implantan ¥ mantienen los procesos necesarios para el SGC.

bi informar & la alta direccion del funcionamiento del sistema, incluyendo las necesidades para la
mejora.

c} promover la foma de conciencia de los reguisitos de los clientes en fodos los nivelss de la
arganizacion.

La responzabilidad del representante dz la dirzccion incluye las relaciones con partes externas sabre
azuntos relacionados con 2l sistema, independientements de ofras responsabilidades.

5.5.3 Comunicacidn Interna
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El Director General con el apoyo del resto del comité de calidad, establecen los procesos intsrnos
apropiados de comunicacion, las cuales se comunican por medio de la revista interna o correo electronico
general, bajo el control del rezponsable de calidad.

5.6 Revision de la Direccidn

Doz veces al afio como minimo, el Director General planea la revizion del sistema, para asegurar su
continua consistencia, adecuacion y eficacia. Esta revision incluye la evaluacion de las oportunidades de
mejora v la necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo la politica de la calidad v los
objetivos de la calidad.

Conservamos registros de las revisiones efectuadas por la direccion.

6. Gestion de Recursos

6.1 Provigion de Recursos

Cotidianamente y/io a través de las reuniones del comité de calidad se determinan y provesn
oportunaments |los recurzos necesarios para implantar, mantener y mejorar continuamente la eficacia de
los procesos del SGC v para lograr la satisfaccion del clients.

6.2 Recurzos Humanos
6.2.1 Asignacion de Personal

El personal con responsabilidades definidas en el sistema de administracion de la calidad, es competents
en base a la educacion, formacion, habilidadss, practicas y experiencia que son necesarias para la
gjecucion de sus actividades.

6.2.7 Competencia, Toma de Conciencia vy Formacion

Para mantener dicha competsncia realizamos las siguisniss actividades:

+ identificames las necesidades de competencia del personal gue ejecuta actividades que afectan a la
calidad;

*  proporcionamos entrenamiento para cubrir esas necesidades;

+  evaluamos la efectividad del enfrenamiento provisto.

* asimismo a fravés de recursos humanos, nNos aseguramos que nusstros empleados estan
conscignies de la pertinencia & importancia de sus actividades y como ellas contribuyen al logro de
og objetivos de calidad.

En Recursos Humanos se conservan las evidencias y regisiros correspondientes de la escolaridad o
educacion, formacion, calificacian v experiencia en un archiva individual del personal bajo 2l resguardo
del asistente de la direccion.

6.3 Infraestructura

Identificamos, proveemos y mantenemos las instalaciones de la empresa gque se requieren para lograr la
conformidad de nuestros avallos y servicios incluyendo espacio de trabajo, instalaciones asociadas, e
equipo, hardware, software, y los servicics de soporte.

6.4 Ambiente de Trabajo

ldentificamos y administramos los factorss humanos v fisicos del ambiente de frabajo. asignando un
espacic adecuado para la actividad a desarrollar necesarios para lograr la conformidad de nuestros
avallos vy servicio, facilitando en todo momento la comunicacion y la retroalimentacion en todos niveles.
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7. Realizacion del Avalio

7.1 Planificacion de la realizacidn del avalio

La empresa planea a través de la Dirsccion de Operacionss v en su caso con €l comité de direccian, e
desarrollo del proceso para la realizacion de sus servicios; cumpliendo con los requisitos del SGC de la
organizacion, dicha planeacion se realiza basandose en los objetivos de calidad de |a organizacian v los
lzgales.

El resultado contiene la descripcion y asignacion de los recursos para €l servicio, los documentos vy define
el proceso, la informacion para los indicadores de calidad del servicic v los registros necesarios para
evidenciar el cumplimiento de los requigitos; el servicio resultante gueda conservado en el sistema
informatico de La empresa.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el avalio

La empresa defing, a través de la Direccion de Operaciones, el cumplimiento de los requisitos:

. del Cliznte, -propasito del avallio, tiempo v forma de entrega-

. legales y reglamentarios

* de la organizacicn, -cualguier otro reguisito adicional determinado per la organizacion y no
ezpecificado por el cliente-

7.2.2 Revisidn de los requisitos del avalio

La empresa a través del drea de atencidn al cliente, antes de comprometemos con €l cliente a realizar e
avallo, se revisa que:

. s& han definido v aclarado los requisitos del avallo.

. e comprueba la capacidad de cumplir con log requigitos definidos por el cliente.

51 s2 confirma la zolicitud de avalio, =2 registra y conservan los documsntas con los requisitos v las
actualizacionss gue se realicen después, 2n el sistema informatico de la empresa.

7.2.3 Comunicacién con los clientes

La empresa determina e implanta la comunicacion con los clientes a traves de los procedimientos de
prestacian dzl servicio del drea de atencion al clisnte (Ver POA- Alta).

* Proporcionan la informacion sobre el status del avallio

* Reciben las incidencias gue s& produzcan durante v después de la prestacion del servicio

*  Reciben nusvas sclicitudes y guejas entre otras actividades

7.3 Diseno y desarrollo

El apartado 7.3 Disefio v desarrollo d2 la norma 150 9001:2000 no aplica en La empresa para 2l alcance
establecido. Los avallos para crédito garantizado a la vivienda estan regulados por lgy, no 2& permite a
las organizaciones realizar un disefo/desarrollo diferente.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso ds compras

La empresa asegura a través del procedimiento de compras que los servicios o productos adquiridos
cumglen con los requisitos especificados para no afectar la calidad del producto final. En el procedimisnto
citado se establece del control aplicado a los proveedores de avallos.
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Las dirscciones implicadas evalian v seleccionan & los provesdores en funcidn de su capacidad para
suministrar el servicio de acuerdo a los requisitos La empresa. Las mismas establecen los criterios para

la seleccidn y evaluacidn, registrando dichas evaluacionss, asi como acciones subsscuentes.

7.4 2 Informacion de las compras

La solicitud del servicio defing los requisitos para la aprobacion del producto, la calificacion necesaria de
proveedor y requisitos del SGC.

Antes de asignar el avallo al perito valuador, 2l responsable de la asignacion del perito valuador s
asequra que los requisitos estén bien especificados v sean correctos.

7.4.3 Verificacion des los productos comprados

En La empresa a través de la recepcion y &l confrol =2 realiza la verificacion de conformidad de los
requigitcs del servicio adquiridos.

En caso de que un cliente de nuesira organizacion o bien nosotros deseemos realizar actividades de
verificacion en las instalaciones de algun provesdor, especificamos en la informacion de compra las
disposiciones o acuerdos de verificacion y el métedo de liberacion del producto.

7.5 Elaboracion y prestacion del servicio
7.5.1 Confrol de la_elsboracion y de |a prestacion del servicio

La empresa planea v lleva & cabo la operacion y prestacion del servicio bajo condiciones controladas, las
cuales incluyen:

a) la disponibilidad de informacion gue describe las caracteristicas de los avallos,

b} la digponibilidad de las instrucciones de trabajo necesarias,

¢} el uso del equipo adecuado,

d) la disponibilidad y uso de mecanismos de seguimiento y medicion, v

&) la implementacion de actividades de liberacion, entrega v posteriores a la entrega.

Para el control de las operacicnes aplicamos los procedimientos operativos: POA “Alta®, POV "Visado®,
POE “Entrega”.

7.5.2 Validacion de los procesos de |a elsboracion v de |a prestacion del servicio

El estado de cualguier avalio pusde ser verificado en cualquier momento durante y después de la
elaboracion del avallo.

Para los avallos en proceso s€ cusnta con el “reporte diario” (aammdd)’ (MCO01-FO3-002) donde se
localizan los datos necesarios para realizar 2l seguimiento de los mismos. Este muestra el status en los
gigternas informaticos internos, a las 9:00 hre.

El estatus actualizado de todos los avalios se pusde verificar en cualquisr momento consultando e
gistermna informatico.

7.5.2 Identificacion v trazabilidad

La empresa identifica 2l avallo en todas las fasss de su vida por medio de un nimero asignado a
mamento de darse de alta en la Base de datos que es Unico, consscutivo e imepefible (No. de Faolio).

Para permitir la trazabilidad del producto la empresa registra en el No. de Folio un historico electronico
del avalio con log eventos realizados, lo gue permite conoce en cualgquisr momento el status del avalio
para £l seguimiento v permite la medicion por medio de reportes de la hase de datos.

Gracias al No. de Folio Onico e imepetible que fienen nuestros avalios, conservamos y controlamos los
registros comespondientes conforme al procedimiento PROZ.6.5 Control de registros-Archivo.
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7.5.4 Propiedad del cliente

La empresa identifica, verifica, protege v salvaguarda los documentoz originales entregados por e
cliente. Cualguier incidencia con les mismos se comunica al cliente. Por lo general los documentos
entregados por el cliente 2on copia simpgle, los documentos son regguardados en el lugar de la enfrega
coma s describe en POE.6.4 Acuse, archivo v Baja de avallos en procesa

7.5.5 Preservacion del Producto

La empresa preserva la conformidad del avalio v la de sus paries constituyentes durante e
procesamignto infemo v hasta la finalizacion del mizmo, lo cual incluye la identificacion, mansjo,
impresion, almacenamiento y proteccion de los avallos impresos. Todos los avallos realizados, se
archivan informaticamente. % periodicaments se realizan copias de seguridad de acusrdo con e
procedimients "Confrol de los Documentos” PROT.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.
La empresa en |la prestacion de sus servicios no emplea instrumentos ni equipos de medician.

La empresa, a través de los encargados de los sistemas informaticos internos, confirma la capacidad de
control y seguimiento de nuestro servicio con las aplicacicnes usadas

Para poder determinar la capacidad de los programas informaticos del area de Sistemas, lleva a cabo un
estudio de viabilidad y adecuacion cuando se requisre hacer la implantacion de un sistema o aplicacian
nusva. Cuando se trata de comprobar el grado de confiabilidad y adecuacion de log sistemas de los
programas informaticos 2e realiza una comparacicn de la informacion que arroja la aplicacion principa
contra las Consultas de Datos (Reportes diarics) realizados en otras aglicaciones comerciales.

Se lleva un control de todas las incidencias que surgen en el uso de [as aplicaciones a través de comeo
electronico.

Ce esta forma 2 asegura e correcto funcionamiento de fodas las aplicaciones usadas en los procesos.

8. Medicion, Analisis y Mejora

8.1 Generalidades

El procedimiznto PRI4 establece los lineamientos para planificar & implementar log procesos de
seguimiento, medicidn, andlisi= v mejora necesarios para demosfrar la conformidad del Awvalio vy
asequrarnos de la conformidad del SGC, asi como para mejorar continuamente la eficacia del SGC.

8.2 Seguimiento v medicion

3.2.1 Satisfaccion del Cliente

Una parte fundamental de nuesfro SGC, es el realizar el ssguimiento de la informacion sobre la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de sus reguisitos de los Avallos y
senvicios que nos adquirid. Por 2llo hemos establecido un procedimiento para conseguir v analizar esa
informacicon, a través de nuestra area de atencion al cliente (POA Alta).

8.2.2 Auditoria interna
Hemos implaniado un procedimients documentads gue contempla las responsabilidades y reguisitos para
la ejecucion de las auditorias internas, de tal manera que podemos assgurar qus mediante las auditorias
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internas el 3GC es conforme con las disposiciones planeadas, con los requisitos de la MNorma
Internacional 150 13001:2000 v con los requisitos de nuestro propio SGC; y verficar que el sistema esta
implantado y que es eficaz.

En & PR0O3 Auditoria interna se establscieron los lingamientos para la realizacion de las auditorias
internas, desde la plansacion de los programas tomando en consideracion el estado v la importancia de
los procesos y las areas a auditar, asi como log resultados de auditorias anteriores. En el mismo PRO3
Auditorias internas == encuentran definidos los criteriog de auditoria, el alcance de la misma., su
frecuencia v metedologia, asi como la transmision del informe de resultados v la conservacion de los
registros.

Los auditores internos han sido seleccicnados de tal manera que aseguramos gue la ejecucion de las
auditorias =& llevan a cabo de manera imparcial v objetiva, evitando siempre la auto-auditoria.

Los responsables de cada una de las areas que se estén auditando conocen la importancia de tomar
acciones rapidas sin pérdidas de tiempao, para eliminar las no conformidades detectadas v sus causas. Es
responsabilidad de éstos y de los auditores internos realizar las actividades de seguimiento incluyendo la
verificacion de las acciones tomadas v 2l informe de los resultadas de la verificacian.

3.2.3 Sequimiznto ¥ medicion de los procesos

Establecemos métodos apropiados para el seguimisnto de los resultados, v cuando es aplicable, la
medicion de los procesos que forman parte del SGC. A través de dicho seguimisnto demostramos la
capacidad de los procescs para alcanzar los resuliados planificades. Cuando no se alcanzan los
resultados planificados, se llevan a cabo cormeccionss y acciones correctivas, segln sea convenients,
para asegurarse de la conformidad del Avallo.

8.2 4 Sequimiento y medicion del Avalio

En el proceso de Visado se verifica y se hace un seguimiente de las caracteristicas del Avalio para
verificar gue se cumplen los reguigitos del mismo. Esto =2 realiza en las etapas apropiadas del proceso
de realizacian del Avalio de acuerdo con las disposiciones planteadas en POV Visado.

Conservamos la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion, indicando en los regisfros
lais) persona(s) gue autorizain) la liberacion del Avallo (vease 4.2.4).

La liberacion del Avallo v la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta gue se hayan
completado satisfactoriamente las digposiciones planificadas en el POY Vizado, a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad pertinente vy, cuando corresponda, por el clients.

8.3 Control del producto no conforme

El producio que no sea conforme con log requisitos, se identifica y controla para prevenir gu uso o
entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
del producto no conforme 2stén definidos en el procedimients PROS Producto no confarme

Los productos no conformes son tratades mediante las siguientes maneras:

a) ftomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

ki ratificacionss.- Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando s=a aplicable, por el cliente;

¢} fomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalments prevista.
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En cualguiera de los cascs anteriores se mantiensn registros conforme lo describe el PROZ Confrol de
registros, en los cuales se describe la naturaleza de las no conformidades y de cualguier accion tomada
posteriorments, incluyendo las concesiones que se hayan cbienido. En cazo de haber corregido un
producto no conforme, &ste se somete a un nuevo visado para demosirar su conformidad con los
requizitos conforme a los lineamientos establecidos en el punto 7.5.1.

Cuando se detecta un producto no conforme despuss de la enfrega, se toman las accionss apropiadas
regpecio a los efecios reales o potenciales, de la no conformidad.

8.4 Analisis de datos

& fravés del comité de calidad, determinamos, recopilamos vy analizamos los datos apropiados para
demosirar la idoneidad v la eficacia del SGC y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de
la eficacia del SGC. Estos deben incluir los datos generados del resultado del seguimisnto ¥ medician v
de cualesquiera ofras fuentes pertinentes, como las auditonas internas o las revisiones efectuadas por la
direccion.

El analizis de datog proporciona informacion sobre:

* la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1).

* |a conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.10.

+ |@s caracteristicas y tendencias de los procesos v de los productos, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo accicnes preventivas (PROS).

8.5 Mejora

2.5.1 Mejora continua

En La empresa s obligatorio mejorar continuamente |a eficacia del SGC mediante el uso de la politica de
la calidad, los ohjetivos de la calidad, los resultados de las auditorias (PRO3.6.7), el analisiz de datos
{PRO2.6.8), lag acciones comectivas v preventivas (PRO4 v PROS).

3.5.2 Accion comectiva

A través del comité de calidad v del personal qus conformamos la empresa tomamos acciones para
eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir gue wvuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades enconfradas.

Contamos con un procedimisnto documentado Accidn correctiva (PRO4) para definir los requisitos para
revizar las no conformidades; guejas de los clientes; determinar las causas de las no conformidades,
evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarze de que las no conformidades no vuelwan a
ocurrir, detzrminar & implementar las accionss necesanas, registrar los resultadeos de las acciones
tfomadas revisar las acciones correctivas fomadas y conservamos regisiros de las accionss correctivas
implantadas.

8.5.3 Accidn preventiva

En la empresa determinamos acciones para liminar las causas de no conformidades polenciales para
prevenir su ocurrencia. Las accicnes preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. Establecimos un procedimisnto documentado de accidn preventiva (PROS), para definir los
requizitos para determinar las no conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de actuar
para prevenir la ccurrencia de no conformidades, determinar 2 implementar las accionss necesanas,
registrar los rezsultados de las acciones fomadas, y para revisar las acciones preventivas tomadas.
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Avalios Mexicanos

MANUAL DE CALIDAD

Mc o1

Elaborado por:
Representante de la Direccion

Edicidn Mo. 01 fecha: 1-Ene-2007
Revision Mo, 00 fecha: 1-Ene-2007

Fecha de Emision
1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

Anexo 1
MCD1-FD2 - “Mejora Confinua del SGC"

Anexo 2
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IV.3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

Los siguientes procedimientos son los propuestos para cumplir con la norma 1so

9000:2000.

IV.3.1.Control de documentos

A continuacion se presenta la propuesta del documento “Control de documentos”

en su primera version para revision.

IV Implantacién del scc

B
=

Avalos Mexicanoss

CONTROL DE DOCUMENTOS

PR

Elaborads por:

Ediclan Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007

Facha da Emi=lon

“Representante de la direccién™ Revizlon No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007
Copla no controdada, Impresa el dia; mlércolss, 12 e septiambrs de 2007
ALTAS, BAJAS ¥ CAMEIOS AL PROCEDIMIENTO
SUSTITUYE A: No aplica
RAZON DE.IZA Mo aplica
glaboracion
MODIFICACIONES
COM RESPECTO A 1. Mo aplica
LA VERSION
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion del NiservidorlSO 9001-2000
procedimisnto:
Responsable del - . "
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elaborg Reviso Aproba
1-Ene-07 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre Nombre Nombre

Representante de la direccion

Direccion de Operaciones

Director General

PRO1-070101
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IV Implantacion del scc

.AJ - CONTROL DE DOCUMENTOS
== PR 01
Avahios Mexicanos
Elaborade por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
‘iRepresentante de la direccion™ Revisian Mo. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: miercoles, 12 de septiembre de 2007

.RESPONSABLES: ...,
.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES. ..
6.1 Confrol de los documentos infermos ...
1 Generalidades .
B I s 1
B 3 s L= T U OO RORURS RSN
1.4 Creacion de Nusvos Documentos . -
1.5 Actualizacion de oS doomE I DS e e
B Y T T T o OO
. Control de los documentos externos .
R e 4T | T U
e I L = o S
£.2.3 Actualizacion: ...
G Y T T 1T OSSOSO
6.3, Destruccion de documentos con informacion confidencia
T.REGISTROS ... e e
8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE.
S e et e n e e et e mt s st e e e et m it e e e an nmnn n e

T s e

[ = = R O e

1. OBJETIVO:

Exponer la metodologia para la elaboracion, revision y control de la documentacion del sistema de
gestion de la calidad (SGC) de Avallos Mexicanos.

2. ALCANCE:

Este procedimientc ez aplicable a todos los procedimientos e insfrucciones de frabajo, v otros
documentos como formatos del SGC, codigos, normas, instruccionss de obligado cumplimiento y otra
documentacion de origen externo que se utiliza en la empresa para 2l desarrollo de sus actividades.

3. REFERENCIAS:

a. MCco Manual del Sistema de Gestion de Calidad
b, PROZ Procedimiento Control de Registros
c. PRO3 Procedimiento de Auditorias Internas
d. PRO4y 05 Procedimiento Acciones Preventivas vy Correctivas
e PROG Procedimiento Control de producto no-conforme
f. Morma IS0 9001:2000 {version MM#-CC-9001-IMNC-2000 9001:2000).
PRO1-070101 Pagina 2 de &
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IV Implantacién del scc

;ﬁ‘ —— CONTROL DE DOCUMENTOQS
=4, =2 PR 01
Avalnos Mexicanos
Elaborado por: Edicién Mo. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revisién Ne. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007
4. DEFINICIONES:

Manual del SGC =23 el documento gue especifica y da loz lineamientos generales para cumglir con los
requisitos establecidos por la norma MNX-CC-8001-IMMNC-2000.

Procedimiento. Es una forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso., Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o gque interactian, las cuales
transforman =lementos de entrada en resultados.

Instruccion. Son descripciones detalladas de como realizar y regisirar las tareas.

Registros. Son documentos que presentan loz resultados obienidog o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Formato. {Para documentos interncs) Se establecen para facilitar v unificar el registro de los datos gus
evidencian la aplicacion de la actividad descrita en el documento.

Documento, Son la informacién v su medio de soporte; estos pueden ser registro, especificacian,
procedimients documentado, plano, informe, norma, etc; este medio de scporie pusde ser papel,
disco magneético, dptico o electronico, fotografia o una combinacion de éstos.

Edicion. Ez un fexto para ser publicado o emitido donde se registra un cambio significativo de estructura
del documento, procedimiento o estructura de la empresa bajo las mismas premisas basicas con un
nimero consscutive que identificara la versién del documento.

Revision. Son los cambios leves a la redaccion, ohservaciones o ematas que modifican la publicacion
anterior y se identifican por un ndmero consecutive dentro de la misma edicidn.

5. RESPONSAEBLES:

ELABDEACICJH Representante de Iz Direccion

REVISION . Director Qperativo
AUTORIZACION Direccion General

EMISION Representante de la Direccidn
APLICACION Todo el personal de la empresa

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Control de los documentos internos

A Generalidades

Estan sujetos a lo que en este apartado se establece todo documento que se origino para €
desarmollo de la actividad de Avallos Mexicanos.

E—y

.
&,

Hay 4 niveles de documentos:

M1- MANUAL DE CALIDAD: Describe de forma general €l SGC de la organizacion.

N2- PROCEDIMIENTOS: Describen la forma especifica de llevar a cabo las acfividades o
procesos.

M3- INSTRUCCIOMNES: Detallan de forma particular determinadas actividades de un proceso.

N4- OTROS DOCUMENTOS: Cualquisr ofro documento (formatos del SGC, codigos, normas,
registros, instrucciones de obligado cumplimienta v ofra documentacian ds origen externos)

Los documentos vigentes s2 encuentran de manera elecronica para acceso de todo &l personal en la
carpeta com ruta Vieervider\lSO 9001-2000, el representante de la direccion tiene la impresicn en una
carpeta fisica con firma autdgrafa autorizandola como Onica copia confrolada de soporte para el sistema,
cualguier ofra copia que s realice automaticamente 2era una copia no controlada, en la cual aparecera
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IV Implantacion del scc

;ﬁ‘ = CONTROL DE DOCUMENTOS
= PR 01
Avaluos Megicanos
Elaborado por: Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revision Mo. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

en la parte superior bajo el cuadro de identificacion la levenda “Copia no contralada impresa el dia.™ v
apar=scera el dia de la semana, dia, mes vy afo de la impresion.

Cada vez que se incluye un nuevo documento o se actualiza uno existente, se envia un comreo
ntificando esta circunstancia al perzonal afectado.

La firma de los responsables corregpondientes en cada documento, se garantiza a fravés de la clave de
acceso y confrasena del personal de la empresa.

6.1.2 Contenido
6.1.2.1 El manual de calidad debe de tener como minimao la siguignte estructura v contznido:
1. identificacion Cada formato se identifica por su encabezado que contiene:
o Logo de la empresza

Mombre del documento

Mo. de Coniro

Elaborado por

Edicion Mo. con fecha

Revision Mo. con fecha

o Fecha de Emision

2. autorizacion, control de cambios y modificaciones del manual de calidad (paginat, formato
del manual (MCD1-FO2)),

3. lista maestra de documentos internos, externos v registros (MCO01-FO1), en donde se aprusha e
manual v controlan los cambios gue s lleven a cabo en las diferentes secciones del manual.

4. indice del Manual; refiere al contenido y localizacion en el manual. (pagina2, Formato del manua
(MZ01-FO2)}

5. contenido. Contiene la informacion de la erganizacion, el propésito v desarrollo del manual (de la
pagina 3 en adelante, Formato del manual (MCZ01-FO2)1). En el se recogen todos los capitulos de
la Morma MME-CC-3001-IMMC-2000 v =& manifiesta como la organizacion cumple con la
normatividad obligatona a sus actividades.

6. anexos, Especificacionss o ampliacién a puntos nombrados en 2| contenido de ser necesario.

O oooao

Nota: Este documento lo realizara y modificara Unicamente el representante de la
direccion o el comité de calidad en su defecto.

6.1.2.2 Los procedimientos e instrucciones, tienen en gensral una esfruciura que recogs como
minimo los aspectos siguientes:

Identificacion Cada uno s identifica por su encabezado

0. modificaciones con respecto a la anterior edicidn.- Se recogen log cambios sufridos por e

documento respecto a la edicion anterior del mismo.

indice (No apiica en ia instruccian de trabajo).

objetivo. Describir el contenido del documento v cual s su objetivo.

alcance. Se fijan los limites de la actuacion del documento.

responsables, Se definen guisn o guienss participan en la Elaboracion, Revision, Autorizacion,

Emision y quienes son los responsables de la Aplicacion.

5. definiciones.- 5i fuese necesaro se incluyen las aclaraciones a conceptos utilizados v su
interpretacion (No aplica en fa instruccion de trabajio).

6. descripcion de las actividades. Se describe el desarrollo del procedimients ssfialando las
directrices @ seguir en operaciones, método y responzahble de cada accion.

7. registros. Se enumeran los registros gue deben servir para evidenciar la aplicacion de la
actividad desecrita 2n el documento.

bl
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IV Implantacién del scc

.—j — /. CONTROL DE DOCUMENTOS
o4 =2 PR 01
Avaluios Mezicanos
Elabarado por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
‘iRepresentante de la direccion™ Revisian Mo. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007

8. referencia a ofra documentacion. Cuando exista ofra documentacion relacionada con la actividad
descrita, se debe hacer referencia a ella.

9. anexos. 5i existen, s enumeran los ansxos al procedimiento, gue figuran al final del mizmao.
Regularments no aplica a Instrucciones de trabajo.

£.1.2.3 La estructura de "ofroz documentos" recoge en general los aspectos siguientes:

1. tipo {curzo, etc.).

2. titulo.

3. dirigida a {a quisn va dirigida).

4. edicion, revision y aprobacion

5. modificaciones con respecto a la anterior edicidn. Se recogen (si proceds) los cambios sufridos
por &l documento respecto & la edicion anterior del mizmo.

8. asunto: Breve descripcion del contenido {maximo un renglon).

7. texto: Contenido

3. anexos.

6.1.3 Identificacion
La identificacion de los documentos sera por medio de una clave en dos partes:

documento seccion gue da el
de calidad PR (1 — " consecutivo al
documento

La primer parie la forman dos siglas:

= MC Manual de la calidad.

* PR Frocedimiento de calidad.

= PO Procedimientos operalivos.

« |T Instruccién.

= X Ofros documentos. La segunda lefra definirg el tipo de documento:
o C Cursos
o E Externos
o P Compendios

Por gjemplo:
PR 01 .- Eate documento e2 el procedimiento de “Control de documentos”.
El nombre del archivo electronico se forma con el nombre procedimiento y separado entre guiones la

fecha (aammdd), opcional al final la clave de tres digitos, ejemplo; WRC [.irea (W _-calidad), tipo de
documento (P.-procedimiento o R.-registro) v autor (letra del autor C-Rafael Cugllar-)).

Ej.:
PRO1-060505-WRC
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J - CONTROL DE DOCUMENTOS
== PR 01
Avalios Mexicanos
Elaborado por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
‘iRepresentante de la direccion™ Revisian Mo. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007
6.1.4 Creacion de Muevos Documentos

Manual de Calidad:
» elaboracion: responsable de la calidad, basado en formato MCO1-FO1 y FO2
» aprobacion: dirgctor genera

Procedimientos Mandatorios:
» glaboracion: responsable de la calidad lleva a cabo la redaccidn consultando para ello a
lzs respongables necesarios, basados en formato de procedimiento (PRO1-FO2)
» aprobacion: dirgctor genera

Procedimientos Operativos:
» glaboracion: los redactara cada una de las arsas, basados en formato de procedimisnto
(FPRO1-FO2)
» revizion: representante de la dirsccion.
» aprobacion: director genera

Instrucciones de Trabajo:
= glaboracion: las redactard el ejecutor, pusde tomar como basa en formato de registro
(PRO1-FD2)
» revigion: responsable del drea.
» aprobacion: director Territorial 0 representante de la direccion.

Otros documentos (Ej. El formato de avalio):
» elaboracion: las redactara el gjecutor o el que proponga la realizacion, puede tomar como
baza en formato de regisiro (PRO1-FO3)
» revigion: responsable del drea.
» aprobacion: director Territorial 0 representante de la direccion.

6.1.5 Actualizacion de los documentos

Cualquier actualizacion o modificacion de los manuales, procedimisntos, instructivos de frabajo v otros
documentos elaborados puede ser originada en general por cambios o mejora en la ejecucion de los
procesos, incidencias, cambio de la nommatividad, de la organizacion ywo tecnoldgica, como resultado
de auditorias internas, quejas o resultado de revisiones por la direccian o propuestas realizadas en las
reunicnes de jefes.

Se genera una nusva edicion cuando las modificacionss describen un cambio en la normativa, de la
estructura de la organizacion o del documento.

Se genera una nueva revision cuando las modificaciones son sobre la redaccion, erratas, o cualguier
otro cambio que no afecte la estructura basica.

Los responsables de las modificaciones =on los gue en el punto 6.1.4 tenian la responsabilidad de la
“elaboracion” v se conserva el mismao flujo del punto §.1.4.

Se conserva en una base de datos (documentos ocbsolsios) con acceso exclusivo para jefes, las
ediciones antericres a la que =& encusnira en vigor.

6.1.6 Archivo y Distribucion
Los documentos en vigor del SGC, =2 encuentran en WeervidorlSO 9001-2000
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IV Implantacién del scc

.—j — /. CONTROL DE DOCUMENTOS
o4 =2 PR 01
Avaluios Mezicanos
Elabarado por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
‘iRepresentante de la direccion™ Revisian Mo. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007

El representante de la direccion resguarda la Unica copia controlada con firma autografa de la
autorizacion, todos los empleados tienen acceso a la Oltima version v cualguier impresion de 2lla sera
una copia no controlada cuya leyenda aparece en cada hoja junto con la fecha de impresion.

La integridad de los documentos se asegura a fravés de un sistema de copias de seguridad. Realizado
por Sistemas.

6.2. Control de los documentos externos

6.2.1 Generalidades

Estan sujetos a lo gque en este apartado se establece log documentos de origen externo, tales como
codigos y normas de obligado cumplimiento para el desarrolio de la actividad de la empresa.

6.2.2 ldentificacion

Existe una relacion de las normas, codigos e instrucciones de obligado cumplimiento.

En 2sta relacion se indica, como minimo, para cada documento relacionado, el titulo, la identificacion de
la version en vigor y el enlace a la pagina web comespondients. Seran actualizadas cada vez gue sufra
cualguier modificacion como consecusncia de la anulacién o incorporacion de un nuevo documento. La
actualizacion de los documentos corresponds a los directores territoriales, sin embargo 28 conserva una
copia del documento para la elaboracion de un archivo histarico.

Ejempla: Ley Organica de Sociedad Hipotecaria Fedsral:
codigo: SHF ley 21 de junio de 2002
titulo: Ley organica de Sociedad Hipotecaria Federal.

version en vigor: Diario Oficial de la federacion de 24 de junio de 2002,
Esta relacion esta disponible informaticaments para todos los empleados de la empresa en la base de
datos del "sistema informatico internos” Biblioteca.
Mo es preceptivo para este tipo de documentacion eliminar la normativa obsoleta, puss en ocasiones
pusde ser necesaria para comprobacionss de valuacionas anfiguas.

6.2.3 Actualizacion:

El conirol de la documentacion externa depende de la Direccion Operativa, que procura que la ultima
edicion de la normativa vigents esté a disposicion de log usuarios por las direcciones actualizadas de las
paginas en la WEBE de los diferentes entes normativos o en Fisico.

Cuando es necesario e consigus el 0.0 F. del dia de la actualizacion o por medio de la wehb.

Avaldos Mexicanos cuenta con un servicio de asesoramisnto Juridico.

Avallos Mexicanos es miembro de ANYVAC “Asociacion Nacienal de Valuadores, &.C.7.

Avallos Mexicanos inscripcion como unidad de valuacion mexicana expedida por la Sociedad Hipotecaria
Fedsral {SHF)

Las novedades y modificacionss, tantc en materia legislativa como en lo concerniente a nusstra
actividad, libros articulos, periddicos, son materia de continuo seguimiento por parte de la Direccion
General. En el momento en que una de estas novedades afecta al desarrollo del trabajo de avallos
Mexicanos, lo comunicara haciendo referencia expresa a la misma por medio de corren glectrénica.

6.2.4 Archivo y Distribucion:

El archivo gue se tiens en el area de Operacion, 25 usado como la biblioteca, v se depositan los
documentos relacionados de consulta frecusnte.

Los interesados en consultar una norma, codigo o insfruccion de obligado cumplimiento, se dirigiran,
salvo gue 2n la propia base de datos se indique lo contrario, & la Direccion Operativa quién facilitara el
documento solicitado v al t2rmine de la consulta sera devuelio & la Direccion Operativa para su
resguardo.
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.—j — /. CONTROL DE DOCUMENTOS
o4 =2 PR 01
Avaluios Mezicanos
Elabarado por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
‘iRepresentante de la direccion™ Revisian Mo. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene-2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007

6.3. Destruccion de documentos con informacion confidencial
Se pretende controlar que en €l desamollo de nuestra actividad no se produzcan fugas de informacion, ya
s2a en farmato glectrénico como en el soparts tradicional de papel.

Huestros valuadores saben que estan sujetos a secrefo profesional. Tal como indica nuestro
procedimiento “POY - Visado”.

"Muestra actividad estd sujeta al secreto profesional v nuestro frabajo sdlo pusde ser conocido por
nusstro cliente v excepcionalments por la Institucion financiera o las personas a las que nuestro clients
autorice expresamente” (gic).

Ung de los pasos justo antes de firmar el contrato con la empresa congiste en leer este manual de
procedimientos por lo que todo nuesiro personal conoce este apariado.

Transmision de informacion utilizando medios electronicos:

La empresa ofrece los siguientes sistemas para la conexion con sus clisntes:

-Conexion utilizande un servidor welb.

-Consxion utiizands correo 2lzctronico. Excepcionalmants v bajo peticion expresa del cliente, la emprasa
envia informacion utilizando el comeo electrnico, a través de Intemet, sin utilizar ningdn tipo de
encriptacion. La empresa informa al cliente sobre los riesgos que conlleva este tipo de conexion y le invita
a utilizar una conexion mas segura.

Avalios Mexicanos y sus proveedores:

La transmisién de archivos entre la emprasa v los valuadorss, s realizada utilizando la herramienta de
correo electrénico, utilizando la posibilidad que brinda esta herramienta de encapsular la informacién &
ufilizando medics tradicionales {papel).

7. REGISTROS

La empresa mantiene un sistema de gestion documental basado en una aplicacion informatica de sus
zistemas electronicos internos.

Las versiones en vigor de los documentos son las que se encusniran en YserviderlS0 S001-2000 en e
sistema informatico internos a disposicidn de todos los usuarios. Cualquisr documents impreso, se
convierte en copia no controlada, indicando en ellos su fecha de impresion.

La base de datos del control de documentos se encuentra en el sistema informatico intermo.

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE

9. ANEXOS
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IV.3.2.Control de registros
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Control de registros” en

Su primera version para revision.

b
b CONTROL DE REGISTROS PR 02
Avalios Maxicanos
Elaborade por: Edizlon Ho. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emizlan
"Representante de la direccion™ Revizlan Ho. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007
Copla no controlada, Impresa el dia: mlarcoles, 12 de epilambra de 2007
ALTAS, BAJAS Y CAMEIOS AL PROCEDIMIENTO
. Mo aplica
SUSTITUYE A:
RAZON DE.IZA Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIONES
COM RESPECTO A -
LA VERSION|  No 3plica
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion def WservidorlISO 9001-2000
procedimiento:
Responsable del I ] -
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabora Reviso Aprobo
1-Ene07 1-Ene-0F 1-Ene-07F
Nombre Nombre Nombre
Representante de la direccion Direccion de Operaciones Director General
PROZ-070101 Fagina 1 de 4
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J — CONTROL DE REGISTROS
Avaluos Mesicanos
Elaborado por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

. INDICE:

CRESPONSABLES: .
.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES....

[ r Ry I S O I e |
A
m
il
m
A
il
=
o
I
0

L e o= o U

B.2. Periodn 08 CONSEIVETION ..o et e e

6.3 ldentificacion

B Soporte e

6.5 Creacion o modficacion de Fommalo e

L vy o SR
7. REGIETROS e

& OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
A B D e et ec e fce s fe s cea et £ £ st £ e £ e mma e £ £t e s s et e mmes s snm st

1. OBJETIVO:

Este procedimiento tiene por objeto establecer €l control al que se someten los registros generados en
Avaldos Mexicanos, de manera gue proporcionen evidencia de la conformidad con los reguisitos de
sistemna de gestion de calidad (SGC) asi como la operacion eficaz del mismo.

2. ALCANCE:

Todos los registros generados en la actividad objeto del alcance de la cerificacion.

3. REFERENCIAS:

a MCo Manual del Sistema de Gestion de Calidad
b. PRO1 Procedimiento Control de Documentos
c. PRO3 Procedimiento de Auditorias Internas
d. PRO4 vy 05 Procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas
e. PRO1-FO1 Lizsta Maestra de Documentos
f. Norma IS0 2001:2000 (version NMX-CC-9001-IMMC-2000 2001-2000).
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Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007
4. DEFINICIONES:

Manual del SGC es el documento gue especifica y da log lineamientos generales para cumpglir con los
requisites establecidos por la norma MMA-CC-8001-1IMMC-2000.

Procedimiento. Es una forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso. Es un conjunio de actividades mutuamente relacionadas o gue interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Instruccion. Son descripciones detalladas de como realizar v registrar las tareas.

Registros. Scon documentcs que presentan los resultados cbienidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Formato. (Pare documentos internos) Se establecen para facilitar y unificar el registro de los datos que
evidencian la aplicacion de la actividad descrita en el documento.

Documento, Son la informacion v su medio de soporte; estos pueden ser registro, especificacion,
procedimiento documentado, plano, informe, norma, eic.; este medio de soporie pusde ser papel,
disco magnético, dptico o electrinico, fotografia o una combinacion de &stos.

Edicion. Ez un texto para ser publicado o emitido donde se registra un cambio significativo de estructura
del documento, procedimiento o estructura de la empresa bajo las mismas premisas basicas con un
nimero consecutivae gque identificara la version del documento.

Revision. Son los cambios leves a la redaccion, observaciones o ematas que modifican la publicacion
anterior y se identifican por un nimero consecutivo dentro de la misma edicion.

5. RESPONSABLES:

Representante de la direccidn: tendra el confrol de los registros del SGC de la organizacion. Asi como
la elaboracion v enfrada en vigor de los formatos v lista maestra.

Direccion: Autorizara la confinacion o destruccion de registros

Archivo: Mantendra la accesibilidad vy conservacion de loz documentos, ademas de estar en
coordinacion con el representants de la direccian

Todo el personal de la empresa: del comrecto llenado, distribucion y entrega de los registros.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 Cumplimiento

Todo =l personal que ufilice los documentos del SEC para realizar una actividad cuyo resultado,
conzstituya un registro de calidad, lo hara de forma que sea facilmante legible.

En loz documentos del SGC s indican los responsables de su cumplimiento; manual de la calidad (MC),
procedimientos de calidad {(FR) e instrucciones de trabajo {IT).

La documentacion del SGC prevé la utilizacion de formatos establecidos en la lista maestra de
documentos (PRO1-FO1), para cumplir con log registros, el use de ellos son obligatorios, en caso de no
existir o no ser adecuados realizar el punto 6.5 de este procedimisnto.

6.2, Periodo de conservacion

El plazo minimo de conservacion de log registros de la calidad es de fres afios.

Sialgun documento establece un perodo de conservacion diferente, prevalecera este, siempre v cuando
s2a superior a tres aros.

6.3, Identificacidn
Todes los registroz de la calidad se idenfifican de la forma gue s2 indica para cada uno de ellos en los
procedimientos generales & ingtruccionss.
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Por ejemplo:
documento numero
origen FROT-FO1-001 _____ , onsecutivo
l del registro
formato
origen

Documento Origen. Es aguel procedimiento, manual o documento raiz del cual se desprends el formato
o registro.

Formato Origen. Es 2l formato base en 2l cual se lleno el registro.

No. Consecutivo, Es el nimero gue sustituye a la edicidn vy revision de los procedimientos para llevar un
control de sustitucion de tener el control del Gltimo en la lista de control de registros.

En cuanto a "otros documentos ()" se identifican con el tipo, curso (C), externo (E), stc.
Ejemple:
XE01-FO1-001

El nomire del archivo electranico se forma con el nombre del registro o procedimiento y separado con un
quion la fecha (aammdd).
Ejempla:
PRO1-FO1-001-070101

6.4, Soporte
Laos registros pueden presentarse en cualquisr tipo de soporte, tales como papel o Digital.

6.5. Creacion o modificacidon de Formatos

Los formatos (excepto el formato de avalio) se solicitan al responsable de calidad, y este se encarga de
la elaboracidon/modificacicn del nuevo formato de acuerdo con los departamentos afectados. Su inclusion
en la correspondiente carpeta electronica de los formatos vigentes en Wservidor SO $001-2000 equivale
a su enfrada en vigor, asi coma la actualizacion de la lista maestra de documentos (PRO1-FO1).

6.6. Archivo

Los registros de calidad seran de facil acceso y se conservaran en un entormo que evite su deterioro o
pérdida.

El acceso, 8i asi esta establecido contractualments, debe permitirse a los clientes o sus representantes,
algunos formatos se guardan en un archivo informatico de acuerdo con la codificacion ya establecida.

La integridad de los documentosz se asegura como se especifica en el punto PRO1.6.1.6 archivo vy
distribucian.

El histérico de registros permansce en 2l “sistema informético internas®, siendo sencilla su recuperacion.

7. REGISTROS
Control de cintas

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias.

9. ANEXOS

PROZ-070101 Pagina 4 de 4

142




IV Implantacién del scc

IV.3.3.Auditoria interna
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Auditoria interna” en su

primera version para revision.

B
= AUDITORIA INTERNA PR 03
Avalos Mexicanos
Elaborade por: Ediclon Ho. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emizlon
“Representante de la direccién™ Revizlon Ho. 00 fecha: 1-Ene-2007 1- Ene - 2007
Copla ne controlada, Impresa el dia: migrcolas, 12 de sepliembra de 2007
ALTAS, BAJAS Y CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO
. Mo aplica
SUSTITUYE A:
RAZON DE.IZA Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIOMES
COM RESPECTO A .
LA VERSION| MO 3plica
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion def NservidorlIS0 9004-2000
procedimiento:
Responsable del I } .
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabord Reviso Aprobo
1-Ene-07 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre MNombra Nombre
Representante de la direccion Direccion de Operaciones Director General
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Avaloos Mexicanos
Elaboradao por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
‘“Representante de la direccion™ Revizion No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007

. INDICE:

. DEFINICIOMES: ..
.RESPOMNSABLES:
. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES. ...
&.1 Principios de auditoria ... .
e = 1T 1= T L 4 SRR
B3 IMicio de 18 BUOIOTTA . ... ettt e een e
5.4, Revizién de la documentacion.........cccevvveeeceeececaenes
6.5 Preparacion de las actividades de auditoria in sifu
BB T I D ettt e e s e e st ek e et e s e e ne e e
5.7 Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de auditoria.
6.8 Finalizacian, sequimienta y andlizis de la auditoria
6.9 Calificacion de auditores

0
1
2.
3. REFERENCIAS: .
4
a
&

1. OBJETIVO:

El proposito de este procedimiento es definir la metodologia para la realizacion de auditorias intemas.
2. ALCANCE:

Auditorias internas realizadas sobre fodos los procesos.

3. REFERENCIAS:

a. MC 01 Manual del Sistema de Gestion de Calidad.

b. FRO1 Frocedimiente Control de documentos.

c. PROZ Procedimiente Control de los registros.

d. PRO4 Procedimiento Acciones Comeclivas v Preventivas.

e. Morma ISO 9001:2000 (version NMX-CC-2001-IMNC-2000 9001:2000).

4. DEFINICIONES:

Auditorias. Proceso sistematico, independients v documentado para chtener evidencias de la auditoria v

evaluarias de manera chjetiva con el fin de determinar el grado en que s cumplen los crterios de
auditoria.
Mota: Las auditoriaz internas, dencminadas en algunos casos “auditcriaz de primera parts”, se
realizan por, o en nombre de la propia organizacion para la revision por la direccidn v otros fines
internos, v pusde construir la bass para la declaracion de conformidad de una organizacion. En
muchos casos, particularmente en organizaciones pequenas, la independencia pusde demostrarse a
eafar likre el auditor de responzabilidades en la actividad gue se audita.

Mo conformidad. Incumplimiento con un reguisito

Requisito. Mecesidad o expectativa establecida, generalmente Implicita u Obligatoria
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;ﬁ /- AUDITORIA INTERNA
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Elaborado por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revisian Ne. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

5. RESPONSAEBLES:

Representante de la Direccion: planeacion de la auditoria, objetivos, establecer, implementar realizar e
ssguimiento revisar v mejorar 2l programa de auditoria, identificar los recursos necesarnos y asegurarss
que s& proporcionsn, asegurar los registros pertinentes de la auditoria, elaborar el reporte de la mizma v
su emision

Direccion: revision, facilitar recursos y autorizacion del plan vy del reporte.

Equipo de auditoria: aplicar la auditoria interna de acuerdo al plan aprobado.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 Principios de auditoria .

La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos hacen de la auditoria una
herramignta eficaz v fiable en apoyo de las politicas v confroles de gesfidon, proporcionando
informacion sobre la cual una organizacion pusde actuar para mejorar su desempeno. La adhesion a
2303 principios s un requisito previo para proporcionar conclusionss de la auditoria que sean
pertinentes y suficientes, v para permitir a los auditores frabajar independientemente enfre =i para
alcanzar conclusionss similares en circunstancias similares.

Los principios siguientes se refieren a los auditores:
a) conducta etica: el fundamento del profesionalismo.
b) presentacion ecuanime: la obligacion de informar con veracidad v exactitud
¢} debido cuidado profesional; la aplicacion de diligencia v juicio al auditar.

Los principios siguientes se refieren a la auditoria, la cual por definicion es independiente y sistematica:
d) independencia: la base para la imparcialidad de la auditoria v la objetividad de las conclusiones
de la auditoria
e) Enfoque basado en la evidencia: el método racional para alcanzar conclusiones de la auditoria
fiable y reproducible en un proceso de auditoria sistematico.

6.2. Planificacion
El Responzable de calidad, al comienzo del ejercicio elabora un programa de auditorias a realizar en 2
afio, incluye todas las actividades necesarias para planificar v organizar el tipo v numero de auditoria,
¥ para proporcionar los recurses para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los plazos
exztablecidos.
En la auditoria se deben de cumplir un ciclo d2 4 pasos:
1. Planificar. Establecimiento del programa de auditoria
2. Hacer.
a. Implementacidn de programa de auditoria
b. Competencia y evaluacion de los auditores
c. Actividades de auditoria
3. Verificar. Seguimiento y revision del programa de auditoria
4. Actuar. Mejora del programa de auditoria

Este programa puede ser revisado v puesto al dia si es necesario.

El plan de auditoria esta a disposicidn del personal de la organizacién en: Yservidor\lS0 2001-2000

El responsable de calidad registra en €l plan las fechas de realizacion de las auditorias.

En caso de que aparszca una seria deficiencia en algin elementa del SGC, 2l responsable de calidad
podra efectuar una auditoria no programada (extraordinaria), cuando esta auditoria queds completada,
se reflejara asimismo en el Registro de Auditorias. (PRO3-FO1)
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Las auditorias han de ser realizadas por personal auditor independiente del area que =e audite.

Los puntos importantes de la auditoria san:

a) definir los objetives v la amplitud.

b} responsabilidades, recursos v procedimientos del programa.

¢} implantacion del programa.

d) registros del programa.

g) seguimiento y revisioén del programa.

responsable de calidad comunicara a los responsables de las areas implicadas, las fechas de

realizacion de las auditorias. Esta comunicacion se realiza por correo electronico v se producira con

una antelacion minima de una semana.

Durante la realizacion de la auditoria, se deben tener presente que el objetive de la auditoria es
determinar gl grado de implantacion v de efectividad del SGC. S2 deben reunir evidencias abjetivas
suficientes en las que soporiar sus conclusiones en el formato de incidencias, minutas de trabajo e
informe de auditoria.

A tal efecto, la auditoria debe conducirse de tal forma gue se verifigue:

- la documentacion del SGC define adecuadamente los procesos de la organizacion.
- los documentos son practicos, entendidos y seguidos.
- la formacion ez la adecuada.

El responsable del area auditada, aclarara durante la auditoria, cualguier duda gue pudiera plantearse

sobre el alecance de las no conformidades detectadas.

E

6.3. Inicio de la auditoria

Alinicio de la auditoria se debe definir por los auditores un lider del equipo auditor.

De acuerdo a la plansacian definir los objstivos, alcances y criterios de la auditoria entre el equipo.
Verificar que la auditoria es viable

Seleccionar al equipo auditor para cada proceso auditado

Establecer 2l contacio inicial del auditor con 2l auditado, para solicitar accesos a los documentos.

6.4. Revision de la documentacion
Se debe revisar previo a la visita al auditado si su documentacion cumple con la norma, en caso de no
cumplir s2 ve la gravedad de |a falta para continuar o esperar a la comeccion de esta falta.

6.5. Preparacion de las actividades de auditoria in situ

Preparacian del plan de auditoria- entre el clients, el equipo auditor ¥ el avditado, con respecto a
horarios, ¥ coordinacion de las actividades diarfas con la auditoria. Cualguisr chjecion del auditado
debera ser resuelia entre las tres partes.

Asignacion de las tarsas al equipo auditor- Tales asignaciones deberan considerar la necesidad de
independencia v competencia de los auditores y el uso eficaz de los recursos

Preparacian de los documentos de frabajo.- Se deberan revisar la informacién pertinentz a las tarsas

azignadas y preparar los documentos de frabajo que sean necesarics como referencia, como listas de

verificacion (PRO3-FO5-001) y formulacion los cuales no deben restringir las actividades de la auditoria

6.6. Archivo

Reunicn de apertura.- La direccion general comunica que se esta realizando una auditoria y se explica la
naturaleza de la misma

Guias v Observadores.- Los guias v observadores puseden acompanar al eguipo auditor, pero no forman
parte el misma. Mo deberian influir ni interferir en la suditoria

Recopilacion vy verificacion de la Informacidn.- Deberd recopilarse mediante muestreo apropiado v
verificarse, solo la informacion que es wverificable puede constituir evidencia de la auditoria y debera
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ser registrada (PRO3-FOS). Los métodos de recopilar esta informacion incluyen: entrevistas,
observacion y revision.

Generacion de hallazges de la auditoria.- La evidencia debera ser evaluada para generar log hallazgos
de la auditoria, las no conformidades (PRO3-FOS) vy las evidencias de la auditoria que las apoyan
deberan ser registradas con el auditado, si existiera alguna divergencia se buscara el acuerdo v de no
llegar s= registraran los puntos en les gue no lo haya.

Preparacion de conclusiones.- El eguipe audifor se reunird y revisaran los hallazgos, acordard la
conclusiones, preparara las recomendacionss, v comentard el seguimiento de la suditoria en e
formato de minuta de trabajpe (PRO2-FO5).

Reunion de cierre - La reunion consistird en comunicar los hallazgos v las conclusiones de la auditoria en
el formato de trabajo (PRO3-F08), cualguier opinion divergente relativa a los hallazgos de la auditoria
yio las conclusiones enfre el auditor v el auditado deberan discutirse v, =i es posible, resolverse. Sino
se resolvieran, las dos opiniones deberdan registrarse. Sioestd especificado en los objstivos, se
deberan presentar recomendaciones para la mejora, se enfatizara que las recomendacicnes no son
obligatorias.

6.7 Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de auditoria.

Preparacion de informe.- El lider auditor serd el responsable de la preparacion v contenido del informe,
debera hacer referencia a: chjetivos, alcance, cliente, lider y equipo auditor, fechas y lugares, criterios,
hallazgos, conclusiones de la auditoria en el formato de Informe de awditoria (PRO3-FO9).

Aprobacion ¥ distribucion del informe .- El informe de la auditoria deberad emitirse en el periodo de tiempo
acordado. Si esto no es posible, se debera comunicar al cliente de la auditoria las razones del retrazo
y acordar una nueva fecha de emisidn. Los informes de auditoria se colocaran en Viservidor\IS0O 29001-
2000 a disposicion de todo el personal.

6.8 Finalizacion, seguimiento v analizis de la auditoria

La auditoria finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de auditorias se hayan realizado v
el informe de la auditoria aprobado se haya distribuido.

El responsable de calidad aportara los informes de auditoria, a la reunion de jefes donde se efectie la
revision, se analice, se verifigue &l cumplimiento v adecuacion del SCG.

En las conclusionss de la auditoria s2 identifican las no conformidades v las Incidencia. En un periodo de
tiempo acordado enfre el responzable de calidad y el responsable de la no conformidad, se decidira v
emprenderan las acciones correctivas, consensuadas para eliminar la no conformidad.

Si el analisis lo aconseja, s2 revisara la perindicidad de la actividad auditora, o se programaran auditorias
extraordinarias a las areas en que se estime necesario reforzar el control.

6.9 Calificacion de auditores

Un elemento basico de los auditores son sus atributos personales donde resaltan que debe ser: £tico, de
mente abierta, chaervador, perceptivo, versatil.

Las auditorias infermas e realizan por personal de la empresa, debe ser independients de aguel que
tenga responsabilidad de auditar de forma directa.

Los auditores intemos debsran cumplir, al menos, dos de los requisitos:
~ aeis meses de antigliedad en la empresa v educacion preparatoria.
~ haber asistide come cheervador al menos a una auditoria interna.
~ haber completado la formacion v acreditado el curso de auditores internos.

Las auditorias internas son habitualmente realizadas por el responzable de Calidad, con lo gue ss
asegura la eficacia de las mismas en el control y mejora del SGC de la orgamizacion.
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Avahios Mexicanos

3

AUDITORIA INTERNA

PR 03

Elaborado por:
“Representante de la direccion”™

Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007
Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007

Fecha de Emision
1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

La evaluacion de los auditores v lider de los equipos auditores deberd estar planificada, implementada v

registrada de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria para proporcionar un
resultado que sea objetivo, coherente, justo y fiable. El proceso de evaluacion debera identificar las
necesidades de formacion y de mejora de otras habilidades.

7. REGISTROS

PRO2-FO5 Minutas de trabajo
= L. [ r

PRO-E0 rograma de auditeria y Rev. porla
dirsccion

PRO3-FO2 Motificacion de Auditoria

PRO3-FO3 Agenda de Auditoria

PRO3-FO4 Plan de Auditoria

PRO3-FOS Listas de werficacion

PRO3-FOG Infarme de Auditoria

PRO3-FO7 Lista de Auditores Internos

PRO3-FOE Rev. Final de la Doc. de |a Auditoria

PRO3-FO2 Evaluacion de Auditores

PROZ-F10 ?ES!..II‘I]EH de la Valuacion de
Auditores

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE

Sin referencias.

9. ANEXOS

Mo aplica
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IV.3.4. Acciones correctivas
A continuacidn se presenta la propuesta del documento “Acciones correctivas” en

Su primera version para revision.

b
= ACCIONES CORRECTIVAS PR 04
Avalos Mexicanos
Elaborade por: Ediclan Ho. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emizldn
“Representante de |a direccién” Revizlon No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1- Ene - 2007
Copla no controlada, Impresa el dia: miércolas, 12 de sepliambra de 2007
ALTAS, BAJAS ¥ CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO
. Mo aplica
SUSTITUYE A:
RAZON DE .IZA Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIOMES
COM RESPECTO A ‘o
LA VERSION| o ael=s
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion def lservidorlS0 9001-2000
procedimiento:
Responsable del I ; .
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabord Revisd Aprobo
1-Ene-07 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre _ Mombre MNombre
Representante de la Direccion Direccign de Operaciones Direccion General
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Elaborado por: Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

. INDICE:

CRESPONSABLES: .
.DESCRIPCION DE LAS ACTIIDADES.
6.1 Acciones Cormectivas ...

T Ty T T L OSSOSO
S e I = Ly 1= SO 3
T.REGISTROS ..o P
8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
S et e e e e e ememn e e e e e et 1 e ememan nmnnn e e e mm e n s

T AR Ry
A
m
il
m
A
m
=
0
I
in

1. OBJETIVO:
Definir la metodologia de actuacion comrectiva ante las no conformidades detectadas.

2. ALCANCE:

Este procedimiento regula las acciones a desamollar desde que se sbre un registro de “Accion
correctiva”, hasta su cisrmre.

3. REFERENCIAS:

MCO1  Manual del Sistema de Gestian de Calidad

PRDO1  Procedimiento Control de Documentos

PR0OZ Procedimiento Control de Registros

PRO2 Procadimiento de suditoria Interna.

PROE  Procedimiento Control de producto no-conforme

Morma IS0 9001:2000 (version NMX-CC-9001-IMNC-2000 S001:2000).

mmanTo

4. DEFINICIONES:

Accidn correctiva. Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra
gituacion indeseable que ya ocurria

Accion preventiva. Accian fomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial v ofra
gituacion potencial indeseable, que no ha ocurrido pero s espera ocurran por las tendencias o por
ExXperiencias previas.

Analisis de Pareto & Causa-Efecto. Es una técnica que separa a los “poco vitales” de los “muchos
friviales”, es decir, con frecuencia el 80% de los problemas se localizan en 2l 20% de las causzas.
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J - ACCIONES CORRECTIVAS
Avahios Mexicanos
Elaborado por: Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
‘iRepresentante de la direccion™ Revizién No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007

5. RESPONSAELES:

Representante de la direccion. Emite este procedimiento v sus modificaciones. Adminizstra los reportes
acciones correctivas, realiza el seguimiento a los planes de accion de proyectos y verifica los ciemres
de los repories.

Personal v Auditores, Abrr una accion commectiva o preventiva cuando detecten una no conformidad.

Director de Operaciones. Promovera y revisard la deteccion de las no conformidades en la operacian

para la mejora continua.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Acciones Correctivas

6.1.1 Generacion
Se iniciara una Accion correctiva a partir de la deteccion de alguna no conformidad real o la mejora de
algo gue ya ocumio, cuya resalucion impligue la implantacion de medidas, recursos vy seguimiento a
lo large del tiempo, de manera gque previaments a su verificacion y cierre se pusda constatar su
eficacia, esta se debe canalizar para su atencidn y programacion al repressntante de la direccion.
Se puede abrir una accion comectiva como consscuencia de;
- no conformidades registradas en auditorias internas.
- incidencias con posibilidades de repetician.
- reclamaciones de clientes transmitidas por cualguier perzona a la organizacion,
- repetitividad cuando trascienden de las recogidas habitualmente a lo largo del proceso de
control de las valoraciones.
- Estudio de anomalias en los procesos, comunicadas por cualquier persona de la organizacion.

6.1.2 Tratamiento.

Para abrir una accion comectiva, sera por medio de un formato de PRO4-FO1-001 “Accion comectiva y
preventiva®, soportado por madio de registros o descripeion de la no conformidad. En general, en el
formato se deben recoger:

- origen.
- CAUSEs.
- propuesta de accian.
Las no conformidades las administrara el representantz de la dirgccion.

Analizar y definir =i el alcance de las acciones de acuerdo & la cantidad de recursos vy tiempo

necesario 52 fratan como proyectos, v a través de estos se realiza su confrol. El resto de acciones

abiertas, se gestionan desde un nivel individual, donde el confrol v el cierre lo realizaran los
involucrados y 2l director de calidad.

Convocar a los involucrados para definir el plan de accidn usando como herramienta el “Diagrama de
Izhikawa™ y el “Diagrama de Pareto®, definiendo los recurscs, la meta de los indicadores v definir
como y cuando sera el ciere de la no conformidad.

Se toma accion

Seguimiento al plan de accign v su resultado

Cierre de la no conformidad (accidn corrzctiva) con la Comprobacian de la eficacia de la implantacion
de las acciones correctivas, formato PRO4-F02-001 “Estado de acciones Correctiva/Preventiva®
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Avahios Mexicanos

ACCIONES CORRECTIVAS

PR 04

Elaborado por:
“Representante de la direccion™

Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007
Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007

Fecha de Emisign
1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

El siguiente diagrama ejemplifica para las acciones correctivas, respongables, aclividades vy flujo de

accion:
1 1 B 1 1 REF 1
Fuente | Personal | |DTerritorial | | Encargos | o, |
0 0 0 . Direccion | !
T T T T 1
| | | | | |
Auditaria ! ! ! ' '
: [T — '%-l Clarcumentar ! ! ! !
| Diezviacion del Procesd w—"| | | | | |
! ! ! ' Registiar '
| | | e TR
1 | .l Dlacumenkar | | |
Frocl H = ] 1 1 1 1
1 e T ~_|____________!+ | |
| | l l | |
! i R N S — |
h h Entregaal Resp ' '
| l—’— del Pracesa | |
1 -‘F 1 1 1 1
1 | Analiziz | | | |
| Causa - Efecha | | | |
i ! Plan dz ! ! ! InFarmar 4zl !
| Cierre MG } } } - Cizrre NC |
i ! Azignar ! ! ! | !
| I Recursos it 1 1 I |
i ! Implantar laz ! ! ! !
| A, Corec. | | | |
i i i i i
7. REGISTROS
PRO4-FO1 Acciones Comectivas y Preventivas
PRO4-FD2 Edeo. de acciones Commectiva/Preventiva
PRO4-FD3 Analisis Causa-Efecto
PRO1-FO4 Minutas de seguimiento causa-efecio
Correos elecironicos y archivo del Rep. de la Direccion
8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias
9. ANEXOS
Mo aplica
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IV.3.5. Acciones preventivas
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Acciones preventivas” en

Su primera version para revision.

5
= ACCIOMES PREVENTIVAS PR 05
Avalios MaMicanos
Elaborado por: Ediclan Mo. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emislon
“Representante de la direccién” Revialon No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007
Copla no controlada, Impresa &l dia: miércolas, 12 de seplismbra de 2007
ALTAS, BAJAS Y CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO
Mo aplica
SUSTITUYE A:
RAZUN DE .IZA' Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIONES
COM RESPECTO A .
LA VERSION| M@ apli==
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Loealizacion def Uservidorl SO 9001-2000
procedimiento:
Responsable del I } -
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabord Ravisd Aprobo
1-Ene-07 1-Ene-0T 1-Ene-07
Nombre ) Nombre Mombre
Representante de la Direccion Direccion de Operaciones Direccion General
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J — ACCIONES PREVENTIVAS
Avralios Mexicanos
Elaborado por: Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

. INDICE:

CRESPONSABLES: .
.DESCRIPCION DE LAS ACTIIDADES.
6.1 Acciones Preventivas ...

T Ty T T L OSSOSO
S e I = Ly 1= SO 3
T.REGISTROS ..o P
8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
S et e e e e e ememn e e e e e et 1 e ememan nmnnn e e e mm e n s

T AR Ry
A
m
il
m
A
m
=
0
I
in

1. OBJETIVO:
Definir la metodologia de actuacion preventiva ante las no conformidades potenciales.

2. ALCANCE:

Este procedimiento regula lag acciones a desarrollar para una sccion preventiva desde que =2 abre un
registro de "Accion correctiva o preventiva®, hasta su cierre.

3. REFERENCIAS:

MCO1  Manual del Sistema de Gestign de Calidad

FRED1  Procedimiento Control de Documentos

PRO2Z Procedimiento Control de Registros

FPRO3 Procadimiento de Auditoria Interna.

FPROE  Procedimiento Control de producio no-conforme

HNorma 150 9001:2000 (version NMX-CC-8001-IMNC-2000 9001-2000).

mmanoo

4. DEFINICIONES:

Accion correctiva. Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra
gituacion indeseable que ya ocurria

Accion preventiva. Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial u otra
situacion potzncial indessable, que no ha ocurrido pero 52 espera acurran por las tendencias o por
experiencias previas.

Analisis de Pareto o Causa-Efecto. Es una técnica gue separa a los “poco vitales” de los “muchos
friviales®, es decir, con frecuencia el 80% de los problemas se localizan en 2l 20% de las causag.

5. RESPONSABLES:

Representante de la direccidon. Emite este procedimiento v sus madificaciones. Adminisfra los reportes
acciones comectivas y preventivas, ssguimiento a los planes de accion de proyectos, verificar los
ciemres de los reportes.

Personal v Auditores, Abrir una accion comectiva o preventiva cuando detecten una no conformidad.
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.—j - ACCIONES PREVENTIVAS
Avaluoos Mexicanos
Elabaradao por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
‘iRepresentante de la direccion™ Revizion No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

Director de Operaciones. Promovera y revisara la deteccion de las no conformidades en la operacion
para la mejora continua.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Acciones Preventivas
6.1.1 Generacion
Se considerard causa de inicio de una Accidn Preventiva la deteccion de alguna no conformidad
potencial o posibilidad de mejora que no ha sucedido, esta se debe canalizar para su atencion v
programacion al Representante de la Direccion.
Se puede abrir una accion preventiva como consecuencia de:
- Analisiz de datos de los registros & indicadores de la satisfaccion de los clientss por SGC.
- Sugerencia del comite de Jefes.
- Observaciones de mejora de cualquier persona de la organizacion.
- Propuesta del Responsable de procesos

6.1.2 Tratamiento.
Para abrir una accién preventiva, sera mediante un formato PRO4-FO1, soportado por registros y
descripcion del evento a carreqir. En general, en el formato s2 deben recoger:
- Crigen.
- Causas.
- Propuesta de Accion.
Los hallazgos los administrara el representants de la direccian.

Analizar v definir =i el alcance de las acciones de acuerdo a la cantidad de recursos v tiempo

necesario se fratan como proyecios, v a través de estos se realiza su control. El resto de acciones

abiertas, se gestionan desde un nivel individual, donde el conirol v el cierre lo realizaran log

involucrados v 2l director de calidad.

Convocar a los involucrados para definir €l plan de accion usando como herramienta el *Diagrama de

lzhikawa” PRO4-FO3 “Analisis causa-efecto” v el “Andlisiz por Pareto”, definiendo los recursosg, la meta

de las indicadores y definir el como v cuando seria 2l cierre de la no conformidad.

Se toma accion

Seguimiento al plan de accién y su resultado

Cierre de la accien preventiva con la Comprobacion de la eficacia de la implantacion de las acciones
preventivas formato PRO4-FO2 “Estada de Accion correctiva v preventiva®.

7. REGISTROS

PRO4-FO1 Acciones Comectivas y Preventivas
PRO4-FO2 Edo. de acciones Comectiva/Preventiva
PRO4-FO3 Analisis Causa-Efecto
PRO1-FO4 Minutas de seguimiente causa-efecto
Correos elecironicos y archivo del Rep. de la Direccion

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias

9. ANEXOS
Mo aplica
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IV.3.6. Producto no conforme
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Producto no conforme”

en su primera version para revision.

]
= PRODUCTO NO CONFORME PR 06
Avalios Maxncanos
Elaborada por: Ediclan No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emislan
“Representante de |a direccién” Revialon No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007
Copla no controlada, Impresa el dia: lunss, 24 de saptiembre da 2007
ALTAS, BAJAS Y CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO
. Mo aplica
SUSTITUYE A:
RAZON DE .ITA Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIONES
COM RESPECTO A .
LA VERSION| @ @plica
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Loealizacion del UservidorISO 9001-2000
procedimiento:
Responsable del I } .
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabord Reviso Aprobo
1-Ene-07 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre Nombre Nombre
Representante de la direccion Direccion de Operacicnes Director General
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J — o PRODUCTO NO CONFORME
Avaluos Mewicanos
Elaborado por: Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: lunes, 24 de septiembre de 2007

. INDICE:

B = L TSSO
.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Producto Mo Conforme. ...
5.2 Manejo del producto no conforme. .
6.2, Reclamaciones del cliente. ..............
.REGISTROS ... PO
OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
L L U

[=r RS I CRR L U R ]

(=]

1. OBJETIVO:

Definir las actividades a realizar para la identificacion, documentacion, evaluacion vy tratamisnto de
producto no conforme.

2. ALCANCE:
Todos los productos v requigitos establecides por log documentos del SGC.

3. REFERENCIAS:

a. MCDM Manual del Sistema de Gestion de Calidad

b. PRO1 FProcedimients Control de documentos

c. PROZ Procedimiente Control de regisfros

d. PROZ Frocedimients de Auditorias Internas

e, PRO< FProcedimients Acciones Preventivas vy Correclivas

f. Norma IS0 9001:2000 (version NMX-CC-9001-IMNC-2000 9001:2000)

4. DEFINICIONES:

Mo conformidad: Incumplimisnts con un requisito
Requisito: Mecesidad o expectativa establecida, gensralments implicita u obligatoria.
Producto: Rezsultade de un proceso
Mota. Existen cuatro categorias de productos:

= gervicioz (por ejemplo, Realizacian de avallos);

= software (por ejemple, programas de computadora);

» hardwars (por ejemplo, parte fisica de una revolvedora);

=  materiales procesados (por ejemple, Casa).

5. RESPONSAELES:

Directores territoriales, controladores o apoyos técnicos. Detectar, marcar ywo datener el producto no
conforme, liberarlo aplicando el procedimiento aqui descrito.

Personal de la empresa en general. Detectar v reportar de un positble producto no conforme a un
controlador o DT.

PROE-070101 Pagina 2 de 4

157



IV Implantacion del scc

J == PRODUCTO NO CONFORME
— PR 08
Avahios Mexicanos
Elaborado por: Edicién No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa =l dia: lunes, 24 de septiembre de 2007

Representante de la direccidn. Elaboracion, redaccian y revision de las modificacionss propuestas para
la mejora de procedimiento realizada por los directores ierritoriales, controladores, personal de
atencien al cliente o cualguiera ofro gue recoja oheervaciones o comentarios de los clientes.

Direccion. Autorizacion.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Producto no conforme.

Es un producio que no satisface las necesidades de uso de nuestro cliente, s por eso que se
requiere conocer el uso final del avalio, nuestro avalio es un documento que debera cumplir con
lo giguiente:

= con las normas vigentes (tanfo legales como de la emprasa)
= cumplimiento en el plazo pactado

= realizado con &tica profesional

=  documento con la presentacion adecuada

. a atencién profesional del personal

6.2. Manejo del producto no conforme.
El tratamiento de un producto no conforme es el gsiguisnie:

6.2.1 Se detecta por €l cliente, por los controladores, apoyos tecnicos o por el personal de la
empresa en general. En caso de ser del cliente se reporia por &l personal de encargos un
corren electrénico a la Direccion Territorial en un registro de “gueja de cliznte” de acuerdo
al punio 6.3 de este mismo procedimiento, en el caso de ser una deteccion interna se
reporta al proceso responsakble con un correo electrénico.

§.2.2 Se identifica al encargo que es o fue no conforme: si en su historial aparecen loz estatus
de Stand By o retenido; el responsable del avalio identifica el punto de no_conformidad,
delimitando la afectacion del hecho. Si se defecta antes de ser visado, se |2 registra
dando el estatus de Stand by, o de retenido si ya se habia visado en el sistema
nformatico interno.

§.2.3 Valora el director territorial la existencia o inexistencia de la no conformidad: s= revisa e
nforme, se acepta la queja si existira diferencia, error, o se le falto a algin reglamento; y
=i es correcto, se rafifica sl valor dando el evento de Stand by en &l sistema informatico
ntemeo con la leyenda “avalio ratificado”. Para que en el analisis no se consideren como
productos “no conformes”. Por la naturaleza de nuastro producto es comin gue 2l cliente
reclame para presionar un valor determinado.

524 Define =l director termritorial si procede o no la entrega del documento o ze retiene para su
mejora o reprocezo. En este paso se fiene que conszultar con log involucrados en la no
conformidad, llegar a un acuerdo de la mejora de documento, definir el como y el guien lo
va a realizar, de acuerdo al procedimiento PRO4 y 05 Acciones comectivas y preventivas.

.25 Se corrige 2l documento. Esta accion modifica su status de acuerdo a la solucion
realizada en el gistema informatico interno.

6.26 Se libera la no conformidad al documente mejorado o reprocesado, continua con &

oroceso siguiente al punto en 2l que fue liberado de la no conformidad o al cliente; recoger
en el informe de revision del sistema, el analisis, evaluacion y conclusiones o acciones
tomadas tras el estudio de las reclamaciones de los clientes

En el caso de tener un problema con la atencion personal sera por medio de un correo elecirdnico a
regponsable de calidad, OT o por el PROS-F01 “Queja del cliente”
Todos los registros de quejas del clisnte (telefonicas, personales, por correo electranico o cualquisr otro
medic) seran analizados de acuerdo al procedimiento PRO4 “Acciones correctivas y preventivas” y
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.—j - PRODUCTO NO CONFORME
= PR 06
Avaloos Mexicanos
Elaboradao por: Edicion Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
‘“Representante de la direccion™ Revizion No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: lunes, 24 de septiembre de 2007

presentados en la junta de jefes, para informar y definir las acciones correctivas, priorizando su atencion
y @signando recursos para su ejscucion.

6.3. Reclamaciones del cliente.

Las posibles reclamaciones que se generen posteriores a la entrega de los servicios de valuacian
deberan de formularse en base al formato PRO5-FO1, telefonicamente & mediante comreo elecironico a
aclientesi@amex.com.mx, 2e revisan, sclucionan y cieran por este medic una zola vez, teniendo loz
giguientes 4 casos basicos:

= Valor_Concluido. Proporcionara el solicitante la informacion que justifigue alguna posible
modificacion al valor concluido (estudio o informacidon de mercado, fuentes de referencia sobre
valores o cosios o alguna oira informacion relativa al caso).

= Datos proporcionados errdneos o con modificaciones. En caso de tratarse de comrecciones
sencillas sera factible para el solicitante el realizarlas via telefonica.

» Datos levantados en sitio. Proporcionara el solicitante la informacion que justifique alguna posible
diferencia sobre la informacion obtenida en el sitio (planos del inmushle, levantamiento
topografico, edad, elementos de la construccion, instalaciones, fotografias o alguna otra
informacion relativa al caso).

= Oiros. El solicitante proporciona informacion que justifigue una modificacion a la informacion
obtenida (uscs del suelo, subsueslo, afectaciones, servidumbres, resiricciones u otros).

Con la informacion actualizada se reviza si es procedente o no la modificacian a estz dictamen vy s
ejecuta lo procedente, a esta revision se le llama Conciliacion.

De presentarse una nueva reclamacion posterior a la conciliacion y cierre del caso, se tomara comao
una nusva solicilud de servicio generande los honorarios correspondientes.

El periodo para efectuar cualguier tipo de reclamacion sera por espacio de § meses contados a partir de
la fecha de emision del documento.

7. REGISTROS

ERP Status de Retenido o Stand By

PROS-FO1 Queja de Cliente

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias.

9. ANEXOS
PRO5-FO1 “Queja de Cliente”
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IV.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS
Los siguientes procedimientos son propuestos para tener documentadas las
operaciones clave del proceso.

IV.4.1. Alta
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Alta” en su primera

versién para revision.

b
3#5 = ALTA POA
Avaluos Maxicanos
Elaborade por: Ediclan Ne. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emislan
“"Representante de la direccidn” Reviglon Ho. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007
Copla no confrolada, Impresa el dia: migrcoles, 12 de sepilambra de 2007
ALTAS, BAJAS Y CAMEICS AL PROCEDIMIENTO
B -
SUSTITUYE A: lo aplica
RAZON DE .IZA Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIONES
CON RESPECTO A ‘s
LA VERsiON| o aplics
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion det liservidorIS0 5001-2000
procedimiento:
I;R;:tprz:':e.ahle del “Director de Calidad”
FIRMAS
Elabord Revisd Aprobo
1-Ene-0T 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre Nombre Nombre
Atencién a clientes Direccién de Operaciones Representante de la Direccion
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J = ALTA
Avalios Mexicanos
Elaborado por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1 - Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

R S P M S A B L S e e e e et e e 3
DESCRIFCION DE LAS ACTIVIDADES

S

6.1 Recepcion INformatica .......oceeveeeeene.
6.2 Revision de apoyo técnico
L == o OSSO ST
6.4. Aprobacion final y firma .
6.5 Comprobacion
T.REGISTROS ... A e A e A e e
3. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE..
9. ANEXOS

1. OBJETIVO:

El ohjetivo de este procedimisnto es definir las actividades a realizar en la recepcian y alta del avallo
junta con los informes v cerificados de valuacion de entidades financieras v clientes particulares a efecto
de asegurar que se han considerade todos los reguisitos y especificacionss del cliente de manera gue =2
pusda asegurar lag condiciones de cumplirios.

2. ALCANCE:

Todos los avallos solicitados por las enfidades financieras y clientes particulares especialmente en lo
que regpecia a los siguientes apartados:

= revizion de conftrato

« confrol de documentos suminizirados por clientes

» jdentificacion y trazabilidad de los productos

3. REFERENCIAS:

MC01  Manual del Sistema de Gestion de Calidad

FRO1  Procedimiento Control de Documentos

PROZ  Procsdimiento Control de Registros

PRO4 Procedimiento Acciones Comrectivas

PROS  Procedimiento Acciones Preventivas

PROE  Procsdimiente Control de producio no-conforme

Maorma IS0 9001:2000 (version NMX-CC-5001-IMMNC-2000 2001:2000).

e maan o

4. DEFINICIONES:

Avalio. El dictamen que elaboren los peritos valuadores sobre el valor de los Inmuebles y que esté
certificade por la unidad de valuacion en cuyo padron se encuentre inscrito el perite valuador
correspondisnte.
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.AJ = ALTA
Avahios Mexicanos
Elaborado por: Edician Ho. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
“Representante de la direccion™ Revizién No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: migrcoles, 12 de septiembre de 2007

Formato. 4l documento autorizado por la Sociedad Hipotecaric Federal (SHF) para presentar, segin
corresponda, la salicitud de autorizacion o de Ingcripeion.

Incidencia. Es un evento que refraza el proceso de realizacion del avallio.

Inmueble. El que es objeto de los créditos garantizados a la vivienda.

Perito Valuador, La persona fisica que haya obtenido la autorizacion, a través de al menos una unidad
de valuacion.

Perito Externo. Es el perito valuador que brinda sus servicios profesionales de valuacion a una unidad
de valuacion.

Unidad de Valuacion. La persona moral que haya obtenido la inscripcion ante la SHF.

5. RESPONSABLES:
El personal de atencion al cliente es responzable de:
= glaborar, aplicar y mantener actualizado este procedimiento
» dar de alta en el sistema Informatico int2rno el avallo solicitado por | cliente
» asignar el avalio al perito externo gue lo realizara de acuerdo a la instruccion del responsable de
la zona o en avalios especiales del director de operacion.
= tomar nota de las incidencias que acontezcan duranie el desarrcllc del frabajo en log sistemas
informaticos internos
» facilitar toda la informacion que reguiera el cliente
» documentar v facilitar al cliente la informacion vy datos que precise sobre la empresa
El director operativo revizard este procedimisnto.
El director general autorizara el procedimisnto.
El representante de la direccion es le responzable de la emision de este procedimiento.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Recepcion informatica
La solicitud de avallo se puede iniciar por correo electrnico, solicitud fisica, teléfono o fax. El persana
de atencion al cliente captura en los sistemas informaticos Internos en estas dos opciones:
6.1.1 Por alta normal
= solicitante del avalio (entidad financiera, persona o emprasa)
= datos completos del zolicitanie
= datos del inmueble a valuar
= ae asigna al perito valuador responsable
= Observaciones.
6.1.2 Por alta en Welb-service
El sistema automaticamente le asigna un ndmero consecutivo que lo identificara, conocido como
nimera de folio.
El solicitante hace llegar la documentacicn
Se crea un sobre con la solicitud v los antecedentes gue se rofula con el ndmero de folio para su
identificacion.

6.2, Inicio de los trabajos
Se inicio &) frabajo hasta que la solicitud del avallo =& ha aprobado v se tiens la documentacion, se

aszigna a los peritos de acuerdo a los criterios establecidos por el director de operaciones

6.3. Seguimiento al avalio

El personal de atencion a clientes debe consignar 2n los sistemas informaficos Internos, cuantas
incidencias se produzcan a lo largo del desarrollo del avaldo, por cualguisra de las partes implicadas en
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el mizmo, manteniendo para ello una comunicacion rapida v fluida con todos los entes implicados. Estas
incidencias pusden dar lugar a la modificacion v refraso en los plazos de enfrega, lo cual s reporta en
los sistemas informaticos internos.

6.4, Modificaciones del avalio
Se manejard de acusrdo al PRO5.6.3 "Reclamaciones del cliente”.

6.5. Cancelacion del avalio

En caso de producirze la cancelacion del avallo desde el alta del avallo hasta antes de la visita, dehe
de dejarse constancia de ello en los sistemas informaticos internos v avisar inmediatamente al valuador
designado para que suspenda =l trabajo.

Si el trabajo ha sido Visado, no se pusde cancelar €l avaluo; en caso necesario =e fraslada el caso al
director territorial de la zona correspondiente, para su aclaracion.

7. REGISTROS

Los registros originados por log avallos s2 archivan electrdnicamente en los sistemas informaticos
internas. Es responsable del mantenimiento de estos archivos el jefe de sistemas

Los regisfros originados por la elaboracion del informe, son los mismos avallos.

Los registros originados por las reclamaciones de los clientes son registrados en log sistemas
informaticos intermos de avallos mexicanos, asl como estadisticas asociadas.

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias.

9. ANEXOS
POA - FO1 *Ficha de Proceso — Alta -"°
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IV.4.2. Visado
A continuacién se presenta la propuesta del documento “Visado” en su primera

version para revision.

5
3#5 = VISADO POV
Avalios Mencanos
Elaborsdo por: Ediclon Ho. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emizslon
"Representante de la direccion™ Revislon Ho. 00 fecha: 1-Ene-2007 1- Ene - 2007
Copla no conirolada, Impresa ol dia: misrcoles, 12 de sepilambre de 2007
ALTAS, BAJAS Y CAMBIOS AL PROCEDIMIENTO
Mo aplica
SUSTITUYE A:
RAZON DE .IZA' Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIONES
COM RESPECTO A .
LAVERsiOn | Mo aplies
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion del servidorIS0 9001-2000
procedimiento:
Responsable del - . "
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabora Reviso Aprobo
1-Ene-0T 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre  Nembre MNombre
Director territorial Direccion de operaciones Representante de la direccion
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. INDICE:

. REFERENCIAS: .
. DEFINICIOMES: ...
. RESPONSABLES: ..
. DESCRIFPCION DE LAS ACTIVIDADES....
6.1 Recepcion Informéatica ...
B.2. Revigion de SPoyo tECMICO .o e ee e e
L 1 == oy OSSO RO
6.4. Aprobacion final y firma ...
LT o 4T (o L [ TSSOSO
7.REGISTROS ... e R R S e e
3. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE....
L T | U

T s L R s

1. OBJETIVO:

Establecer la mefadologia de cerfificado, sus actividades v revisionss las cualzs deberan de observarse
para la realizacion vy cerificacion de avalios de inmushles, por parte de los peritos valuadores
autorizados y de las unidades de valuacion, considerado todos los elementos requeridos por las *Reglas
de caracter general que establecen la metodologia para la valuacion de inmushles objeto de créditos
garantizado a la vivienda" de la SHF.

2. ALCANCE:

Alcance involucra a todos los directores territonales, controladores, apoyo técnico v puntos de Impresion
de la emprasa.

3. REFERENCIAS:

MC01  Manual del Sistema de Gestion de Calidad
FRO1  Procedimiento Control de Documentos

PROZ  Procadimiento Control de Registros

FPRO4  Procedimiento Acciones Comeclivas

PROS  Procedimiento Acciones Preventivas

PROS  Procedimiento Control de producio no-conforme
POA Alta

Morma IS0 3001:2000 (version NMX-CC-2001-IMNC-2000 9001:2000).

T D oo oW

4. DEFINICIONES:

Autorizacion, &l acto juridico o documento con el que la sociedad autoriza a una persona fisica como
perito valuador para realizar avalios.

Avaldo, El dictamen que elaboren los peritos valuadores solbre el valor de los Inmusbles y que esté
certificado por la Unidad de Valuacion avallos mexicancs en cuyo Padron se encuentre inscrito e
perito valuador corregpondients.
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Credito garantizado a la vivienda. Los que la ley define como tales.

Capitalizacion. Técnica de valuacion que se ufiliza para determinar 2l valor actual de un flujo de ingresos
netos que =2 espera percibir en el futuro.

Comparables. Inmuebles similares al inmueble objeto del avallo gue s& consideran adecuados para
realizar €l ejercicio de homologacion, teniendoe en cuenta su ubicacion, zona, tipo de inmueble,
superficie, edad, estado de conservacian v coeficiente de utilizacion del suslo.

Controlador. El perito valuador gue fiene un poder especial para firmar en nombre y representacion de la
Unidad de Valuacidn avalios mexicanos los avallos que ésta certifigus.

Depreciacion. Perdida real de valor de un inmueble debida al deterioro fisico, obesolescencia econdmica
u chzolescencia funcicnal.

Desarrollo habitacional. Grupo de viviendas proyectado en forma integral, con la dofacion de servicios
urbanos.

Edad. Mimero de afios franscurrides desde la fecha de construccion de un inmusble, o la de dltima
remodelacion vy la fecha de elaboracion del avalio.

Edificio habitacional. Cualguier tipo de construccion, sdlida, durable v apta para albergar uno o varios
ezpacios destinados a la vivienda.

Elementos comunes. Aquellos qus pertenscen en forma pro indivizo & los conddminos v cuyo usa st
reqgulado por la normatividad aplicable.

Elementos privativos. Departamento, casa o local v los elementos anexos que le correspondan sobre e
cual el conddmino tiene un derecho de propiedad v de uso exclusivo.

Estudio de wvalor. Analisis que a solicitud del cliente, requiera manifestar valores bajo hipotesis de
vivienda terminada, cuyo objeto sean log proyectos de vivienda individual o colectiva o viviendaz en
etapa de construccion.

Formato. Al documento autorizado por la Sociedad para presentar, segln comesponda, la solicitud de
autorizacién o de Inscripcion.

Homologacidn, Procadimignto por 2 cual s2 analizan las caracteristicas del inmueble que se valla en
relacion con otros comparables, con €l objeto de sustentar el valor por comparacion a partir de sus
similitudes y diferencias.

Infraestructura. Conjunto de obras gue constituye el funcionamiento de las ciudades y que hace posible
el uszo del suslo con caracteristicas normadas.

Inmuehle, El que es cbjsto de los Créditos Garantizados a la Vivienda.

Remodelacion. Obras iniciadas en un edificio habitacional o elemento privativo gue reunan alguno de los
siguientes requisitos que:

a. Allerando o no sus elementos estructurales, impliguen un acondicionamiente de al menos el 30%
de la superficie construida.

b. Los costos presupusstados para las obras alcancen al menos el 20% del valor de reposicion de la
construccion en el estado en gue se encontraba al momento de iniciar dichas obras, excluido e
valor del terreno.

Mercado local. Representa el entorno urbano o rural analoge donde se encuenire el inmueble.

PON-070101 Pagina 3d= &

166




IV Implantacién del scc

__j — VISADO
Aoralios Mexicanos
Elaborado por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emisidn
“Representante de la direccion™ Revision No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miéreoles, 12 de septiembre de 2007

Modo de calculo de las superficies. Las superficies se calculan a partir de croquis levantados en sitio, o
plancs aportados por el propietario, sobre los gue s2 han realizado medidas puntualez de
comprobacion. Aungue los resultades pueden no ser exactos por el procedimiente empleado, tienen
un grado de aproximacion suficiente para realizar 2l avallo, v asegurar un error inferior al 3%.

Obsolescencia econdmica, Pérdida de valor de los inmuebles, debida & condiciones externas adversas.

Obsolescencia funcional. Pérdida de valor de los inmushles, debida a factores inherentes a éstos va
cambios en su disefio o en sus materiales o procesos.

Padran. El listado v registro de los peritos valuadores que debe tener la Unidad de Valuacidon avallos
MEXICanos.

Perito Valuador. La persona fisica que haya obtenide la autorizacion, a través la Unidad de Valuacion
avallos mexicanos.

Promotor. Persona fisica o moral cuya actividad preponderante es la construccion y comercializacion de
vivienda al piblico en general, bajo su riesgo y que se encuenira registrada ante un intermediario
financiero.

Registro de peritos valuadaores. El listado de los peritos valuadores gue obtuvieron su autorizacion ants
la Sociedad Hipotecaria Federal.

Reserva territorial. drea que por determinacion lzgal v con bass en un plan especifico serd utilizada
para £l crecimiento de un centro de poblacion, con prohibicion estricta de dare usos diferentes a los
especificados por la normatividad urbana.

Suelo, Tierra, superficie considerada en funcién de sus cualidades productivas, asi como de sus
posibilidades de uso, explotacion o aprovechamiento. Se clasifica segln su ubicacion, como suelo
urbano, reserva territorial o suslo rural.

Superficie atil. Es la superficie del suslo delimitado por el perimetro definido por la cara interior de los
murcs extemos de un edificic o de un elemento de un edificio, incluyendo la mitad de la superficie de
suelo de sus espacics exteriores de uso privativo cubierfos (tales como terrazas, balcones y zonas de
tendido), v excluyends la superficie ocupada en planta por muroz interiores  fijos, por los elementos
eatructurales verticales, v por los ductos con seccidn horizontal v la superficie del suslo cuya altura
libre sea infericr a 1.5 metros.

Superficie construida. Ez la superficie 0til definida en 2l apartado precedente, sin excluir la superficie
ocupada por los elemsntos interiores mencionados en dicha definicion e incluyendo los muros
exteriores al 100% o al S0%, segun se trate respeciivamente de muros de fachada o medianeros. En
el caso de los inmuehles en condominio, la parte proporcional que les cormesponda segin su indiviso
en la superficie de los elementos comunes del edificic, se consideraran como un area de construccién
aplicable al inmueble, considerada como una obra complementaria.

Superficie atil. Es la superficie del suslo delimitado por el perimetro definido por la cara interior de los
murcs extemos de un edificic o de un elemento de un edificio, incluyendo la mitad de la superficie de
suelo

Unidad de Valuacion. La persona moral gue haya obienido la Inscripcion ante la Sociedad Hipotecaria
Federal (SHF)

Valor comercial. Precio mas probable en que se podria comercializar un inmueble, en las circunstancias
prevalecientes a la fecha del avallo.
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Valor comparativo de mercado. Valor estimado resultado del analisis de inmuebles similares a
inmushle abjeto del avalio, que hayvan sido vendidos u ofzrtados 2n la etapa de realizacion del avallo.

Valor de reposicion nuevo. Coste a precios actuales, de un inmueble nuevo similar, que tenga la
utilidad o funcicn eguivalente mas proxima al inmueble objeto del avallo, con las caracteristicas que la
técnica hubiera introducido dentro de los modelos considerados equivalentes.

Valor de reposicion neto. Cantidad estimada, en términos monetarios, a pariir del valor de reposicion
nusvo, deduciendo deméritos existentes debidos al deterioro fisico, a la obsolescencia funcional v a la
obsolescencia econdmica de cada inmueble valuado.

Valor fisico, Valor resultante de la aplicacion del enfogue fisico. Esta basado en el supussto de que un
comprador con la informacion suficiente, no pagaria mas por un inmushle que el costo de un
subsfituto con el mismo uzo o fin gue el inmuekle conziderado.

Vida (til normal. Mamero de afos que un inmusble funcionard antes de alcanzar una condicion de
inutilizable por deterioro fisico.

Vida atil remanente. Vida fizica que I2 gueda a un inmushle. Se calcula restando la edad del inmushle
de su vida ufil normal.

Ademas de las anteriores, en la aplicacion e interpretacion de estz procedimisnto se consideran las
definiciones establecidas por las reglas de cardcter gensral relativas a la autorizacién como perite
valuador de inmuebles objetos de créditos garantizados a la vivienda, a las reglas de caracter genera
que establecen la metodologia para la valuacion de inmusbles objetos de créditos garantizados a la
vivienda y en 120 2000:2000 Fundamentos y vocabulario

5. RESPONSABLES:

Directores territoriales, controladores o apoyos técnicos. Elaborar y aplicar el procedimiento.
Director operativo. La revision de este procedimisnto.

Representante de la direccion. De la autorizacion y emisidn de este procedimiento.

Sistemas. Mantenimienio de los sistemas y registros electronicos de los avalios.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Estas acfividades se llevan a cabo por medic de un peritc valuador cerificado y contrelado por un
confrolador, avalios mexicanos cuenta con un sistema informatico de desarrollo propio que permite e
control y auditoria de log avallos elaborados por los peritos valuadores en un proceso de cuatro stapas:

6.1 Recepcion Informatica

El avalio elaborado por el perito valuador, se reciben en las oficinas de la empresa por comeo electronico
g incorporados al “Servidor de Gestion™ por el nimero de folio para su revision: el director territoria
distribuye las tarsas a realizar en el area de contraol.

6.2, Revision de apoyo técnico

El apoya Técnico™ revisa de forma integral todos los datos reportados en el avallo v detecta los avallos
no conformes, comunicandale al controlador.

Si esta conforme con la elaboracion, crea un evento de visado electronico para la impresian.
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6.3. Impresion
Una vez visado electronicaments, se imprime el avaluo original v las copias acordadas.

6.4, Aprobacidn final y firma

El proceso culmina con la supervision realizada por el contralador, de cumplir, aprusha v firma el avalio
con lo que se responzabilizan del certificado de lag mismas.

De no cumplir con los requisitos el avaldo sera RETENIDO. =se deja constancia de los motivos de
retencion en los sistemas informaticos de avallos mexicanos, se regresa el informe al perito vy 2e le avisa
que no fue aprobado, tiene que realizar las correcciones vy 2 recibe nuevamente desde el principio del
proceso de contral.

Desde el comienzo del proceso quedan registradas |as personas involucradas en el avallo, por lo ques &5
posible garantizar la trazabilidad a lo largo del proceso por medio del ndmero de folio.

6.5, Ofras revisiones

Se realizan en el sistema informatico interno, lo que queda registrada la revision, puede pasar que
algunos avallos estén en la linea de no conformes por lo gue seran retenidos. Para posteriormente
darlez un tratamiento de acuerdo a lo detectado.

7. REGISTROS

En los sistemas informaticos intemos se archivan los avalios, se registran con la constancia del
controlador que ha cerfificado el avalio, fecha de recepcion en la empresa, fecha de visado, las
reclamaciones de los clientes, asi como estadisticas asociadas. Es responsable del mantenimiento de
eatoz archives gl jefe de sistemas

Los regisfros originados por la elaboracion del informe, son log mismos avallos.

Los avalios, los antecedentes fisicos y demas documentacion son archivadas fisicamente en soportes
papel. El respansable del archivo de los avallios es el responsable de mensajeria.

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias.

9. ANEXOS
POV - FO1 “Ficha de Proceso — Visado -
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IV.4.3.Entrega
A continuacion se presenta la propuesta del documento “Entrega” en su primera

version para revision.

b
== ENTREGA POE
Avalios MeXicanos
Elaborado por: Ediclon Ho. 01 fecha: 1-Ene-2007 Facha da Emizlon
"Representante de |la direccion™ Revislon Ho. 00 fecha: 1-Ene-2007 1- Ene - 2007
Copla no controdada, Impresa el dia: misrcoles, 12 de sepiiambra de 2007
ALTAS, BAJAS ¥ CAMBIOS AL PROCEDIMIENTD
B -
SUSTITUYE A: lo aplica
RAZON DE .IZA' Mo aplica
elaboracion
MODIFICACIONES
COM RESPECTO A ‘s
LAVERsiOn | Mo aplics
ANTERIOR
LOCALIZACION ¥ CONTROL
Localizacion del servidorIS0 9001-2000
procedimiento:
Responsable del - . "
control: Director de Calidad
FIRMAS
Elabora Reviso Aprobo
1-Ene-07 1-Ene-07 1-Ene-07
Nombre Nombre Nombre
Responsable de Mensajeria Direccion de Operaciones Representante de la Direccion
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INDICE:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
6.1 Preparacian
B2 Enfrega ..o
£.2.1 Realizada por avallos mexicanos ...
§.2.2 La entrega realizada por una compania de envios..
LR e =TT T
6.4 Acuse, archivo v baja de avallos en proceso
6.5, Solicitud de Antecedsntes
7T.REGISTROS ... JOUR -
&. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
9. ANEXOS

1. OBJETIVO:

De este procedimiento es definir las actividades a realizar para la entrega de los avalios, a los clientes de
manera gue se pueda asegurar que la empresa esta en condiciones de cumplirlo.

2. ALCANCE:
Todos los encargos con caracteristicas definidas por la SHF visados en la empresa.
3. REFERENCIAS:

MCO1  Manual del Sistema de Gestion de Calidad

PRO1  Procsdimiente Control de Documentos

FPROZ  Procadimiento Control de Registros

PRO£L Procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas

PROS  Procsdimiento Control de preducio no-conforme

POA Alta

Maorma 50 9001:2000 (version NMX-CC-9001-IMMNC-2000 2001 :2000).

e mpanEE

4. DEFINICIONES:

Encargo. Es aquella solicitud de trabajo, capturada en los regisfros de avalios mexicanos.

Acuse. Es la prueba de recepcian o envio dzl avalio al clients.

Unidad de valuacion. La persona moral gue haya chienido la inscripcion ante la SHF.

Perito Externo. Ez el perito valuador que brinda sus servicios profesionales de valuacion a una unidad
de valuacion.

Antecedente. Archivo fisico de los avallos realizados en avallos mexicanos o la documentacion de
soporte.
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5. RESPONSAELES:

Responsable de mensajeria. Es responsable de definir si los avalios se entregaran por ellos o por el
gervicio de pagueteria, definir las rutas de enfrega, registro de avallos enviados v entregados para
seguimiento externo, registro de eventos en los sistemas informaticos para seguimiento interno,
control de archivo de avalios y antecedentes fisicos.

El personal de mensajeria. Es responzable de recolectar los avalios firmados, realizar 2l embalaje para
el servicio de pagueteria, realizar el archivo de avalios y antecedentes fisicos

Directores territoriales, controladores o apoyos técnicos. Elaborar y aplicar este procedimisnto.

Director operativo. La revision de este procedimisnto.

Representante de la direccion. Dar la autorizacion y emision de este procedimisnto.

Sistemas. Mantenimiento de los sistemas v registros electronicos de los avallos.

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 Preparacion

Se reviza reports diario de “avalios en proceso” para administrar los recursos de acuerdo a la carga de
frabajo gue se generara.

Se recogen de facturacion los avallos vy sus copias firmadas, se arman los jusgos de avallos verificando
que estén en orden, completes, firmados v bien engrapados.

Se sellan los avalios al frentz, 2n los cazos solicitados ewplicitaments por el cliente v aceptados
conjuntamente por la direccion territorial v la direccion de operaciones se sellaran todas las hojas

6.2. Entrega
6.2.1 Realizada por avallios mexicanos
La programacion de las rutas de enfrega 3 basa en la entrega a tiempo, la reduccion de costos v tiempo

de traslade; se mantiens =l contacto con los mensajercs para realizar modificacionss en caso necesario
ae solicita al clisnte firme la copia de acuze de recibido.

6.2.2 La entrega realizada por una compania de envios.
De acuerdo con los reguisitos de la compania de envios se confirma en la mafiana la recoleccion del dia.

FRealizar una relacién de envio v verficara confra lo que se esta por enviar, en caso de difersncia se
detiene el envio hasta su aclaracion con el proceso comespondients.

6.3. Reimpresiones
Si =e solicita la reimpresion del informe del avallo, s& enviard un cormso electronico al responsable de
impresion solicitando su reimpresion y firma del confrolador.

6.4, Acuse, archivo v baja de avalilos en proceso

Para los casos de entrega realizada por la empresa, una vez entregado el avallo, para su conservacian
ze digitaliza con el registro del acuse como soporte electronico v =e archiva el avallo fizsico junto con los
antecedentes, oz enviados por mensajeria v enfregados por el perito valuadaor sera el, 2l responzable de
resguardo de los acuses firmados.

Una vez digitalizado o enviado por mensajeria se les da el evento de “entregado” en la base de datos de
avaluos mexicanos, donde con este registro se elimina del reporte diario “avallos en proceso’.

POE-070101 Pagina 3 de 4
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IV Implantacién del scc

;ﬁ — ENTREGA
— FOE
Avaluos Mexicanos
Elaborade por: Edicion No. 01 fecha: 1-Ene-2007 Fecha de Emision
“Representante de la direccion” Revisian No. 00 fecha: 1-Ene-2007 1-Ene - 2007

Copia no controlada, impresa el dia: miércoles, 12 de septiembre de 2007

6.5, Solicitud de Antecedentes

Para la realizacion de loz avallos en ocasionss eg necesario consultar los antecedentes del inmusble.
Para lo cual =& =olicita por medio del vale POE-FO2 “solicitud de documentos®, dende se especifica el
Mo. de folio, fecha de lag sclicitudes para tensr un control de archivo.

El préstamo caduca a los 8 dias cuando se reclamara la devolucion del documento.

7. REGISTROS

Reporte diario de avallos en proceso
Cormea electranico

POE-FI2 “zolicitud de documentos”

Base de datos de los registrog originados por los encargos de avallos se archivan electronicamente,
también se lleva registro de la fecha de entrega

8. OTRA DOCUMENTACION APLICABLE
Sin referencias.

9. ANEXOS
POV - FO1 *Ficha d2 Proceso — Visado -

POE-070101 Pagina 4 de 4

En este capitulo IV se elaboraron los procedimientos recomendados por la norma
ISO 9001:2000, MiISMOS que seran enriquecidos al retroalimentarse con su uso. La
documentacion que aqui se presenta es la base para implantar el sistema de sGc
en la empresa que permitird llevar a cabo wuna futura certificacion.
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CONCLUSIONES

En este trabajo de tesis se logr6 el cumplimiento del objetivo en un 100%,
logrando asentar las bases requeridas por 1SO 9001:2000 y la estandarizacién de
controles para la futura certificacion.

Esta tesis beneficia directamente a la empresa de servicios objeto de este
estudio ya que se homologa el conocimiento de su proceso en la elaboracién de
un avallo, su alcance y las actividades clave detectadas (alta, visado y entrega),
definiendo para ellas controles e indicadores que amplian y facilitan la vision de la
direccién. Con estas herramientas se puede actualizar el rumbo y nuevas
estrategias, haciéndolas del conocimiento general al personal. Los beneficios que
se esperan de este trabajo son que los procesos actuales, sean rectificados,
homologados, auditables y mejorados de forma sistematica, evitando errores y re-
trabajos, ademas de realizar acciones preventivas con planeacién enfocadas a las
metas. En lo relativo al departamento de calidad, reforzara y brindara las
herramientas del scc (con capacitacibn y mantenimiento) teniendo la
responsabilidad de obtener y revalidar la certificacion. Al lograr la implantacion de
la cultura propuesta por el scc se ampliaran las posibilidades de obtener la
certificacidbn que incrementara la imagen y confiabilidad de los clientes en la
empresa.

Entre los principales problemas que se tuvieron que sortear para la
realizacion de este trabajo se encontré que la gente sabe de la existencia de las
normas I1so y la existencia de una certificacion, pero no posee el conocimiento ni el
interés de profundizar en el tema ya que lo consideran un accion adicional a su

trabajo diario y no una herramienta de gestion.

Conclusiones personales
El tema de calidad seleccionado para esta tesis nos permitié actualizar conceptos,
introducirnos en el area de avaltos inmobiliarios y por otro lado conocer y practicar

técnicas para la solucién de problemas, trabajo en equipo y actualizacién de
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Conclusiones

fuentes de informacién. La formacion otorgada por la facultad nos ha brindado el
nivel necesario para desarrollarnos en un ambiente laboral competitivo de
excelencia; asimismo nos proporciond las herramientas necesarias para afrontar y
resolver problemas con l6gica matematica, eliminando las barreras o limitaciones
artificiales que pondriamos si no tuviéramos la claridad mental y la experiencia

adquirida.
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Los 14 principios de Deming [11]

Muchos de los que trabajamos en los afios 80 y 90 con los conceptos de la calidad total,
observamos cémo hoy dia siguen vigentes los principios gerenciales que el Dr. William E.
Deming nos legd. Esos principios fueron pilar para el desarrollo de la calidad y permitieron
a paises como Japén y a los tigres y tigrillos de Asia posicionarse sobre paises
destacados por su competitividad, originada principalmente por la calidad de sus
productos de exportacion. Asimismo Estados Unidos, cuando se autodescubrié volvid a
ocupar el sitial que como potencia econdmica lo obliga a tener. El famoso documental de
“Por qué Japon puede y nosotros no”, los hizo despertar de un letargo de varias décadas,
redescubriendo a sus propios “gurus”.

1) Constancia en el propésito de mejorar productos y servicios

“El Dr. Deming sugiere una nueva y radical definicion de la funciéon de una empresa: mas
que hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de la
innovacion, la investigacion, la mejora constante y el mantenimiento.”

Este primer principio es valido y seguira siendo valido de por vida, pues la mejora en
productos y servicios nunca acabara. Leimos en una revista espafiola que hoy dia la 1&D
debia convertirse en 1&D&l, investigar, desarrollar e innovar permanentemente. Algunos
todavia aplicamos el titulo de ese articulo: “Que inventen ellos”, refiriéndose al logro de
los alemanes.

2) Adoptar la nueva filosofia

“Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio antipatico.
Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el negativismo sean
inaceptables.”

Para lograr la constancia en el propdsito de mejorar continuamente, debe aceptarse
como una filosofia propia, y adoptarla a todas las labores de la empresa. De suerte uno
de los principios de 1SO 9000 los establece: “La mejora continua del desempefio global de
la organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta”. Lamentablemente muchas
empresas pasan de una a otra filosofia, buscan afanosamente afuera, teniendo a lo
interior de la empresa mucho que descubrir.

3) No depender mas de lainspeccién masiva

“Las empresas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de
produccion o en etapas importantes del camino, y los productos defectuosos se desechan
0 se reelaboran. Una y otra practica son innecesariamente costosas. En realidad la
empresa le esta pagando a los trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan.
La calidad NO proviene de la inspeccion sino de la mejora del proceso.”

Este principio fue mal comprendido. Recordamos una empresa que aplicando el
principio al pie de la letra, redujo de 20 a 4 sus inspectores de calidad con el consiguiente
problema en el deterioro de la calidad de sus productos. La inspeccién nunca se elimina,
se hace innecesaria, lo cual se logra por el crecimiento de su personal, por el control de
sus procesos. Si una empresa tiene problemas de calidad, no sélo deberia inspeccionar al
100%, sino no hasta el 400% para asegurarse de que no lleguen productos defectuosos al
mercado. El mismo Deming nos lo recomendaba.
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4) Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio

“Los departamentos de compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al
proveedor de menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala calidad.
En lugar de ello, los compradores deben buscar la mejor calidad en una relacién de largo
plazo con un solo proveedor para determinado articulo.”

El costo de un producto no es el precio de compra sino el precio de uso. Una
materia prima que se adquiere de un proveedor nuevo, por mas que se encuentre en la
lista de proveedores aprobados, famosa hoy dia, causard grandes pérdidas hasta que el
proceso es ajustado y el resto de insumos se acoplan a la nueva materia prima. Si es
dificil obtener la misma calidad en dos lotes diferentes de un mismo proveedor, con
mucho mas razén en dos proveedores distintos.

Algunas empresas se mantuvieron en este principio para desarrollar el concepto de
“proveedor Unico”, creyendo que ahora iban a tener un solo proveedor para todos sus
productos. Lo que promovié el Dr. Deming fue una “fuente Unica para cada producto”.

5) Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccion y servicio
“La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracion esta obligada a buscar
constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad.”

Ademas de la mejora continua de los productos deben mejorarse los sistemas, pues
dificilmente alcanzaremos nuevas metas con los mismos métodos. El estudio de la
capacidad de procesos, el ir estrechando los niveles de tolerancias hasta llegar al 6 sigma
(3.4 defectos por millén), hace que las empresas puedan realmente destacarse en este
mercado globalizado. Este aspecto es reforzado concretamente en la clausula 8.5.1 de
ISO 9001 que establece: “la organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, objetivos de
la calidad, resultados de las auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion”.

Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacién con la variabilidad del proceso mismo medido por
medio de la varianza.

6) Instituir la capacitacién en el trabajo
“Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros trabajadores que
nunca recibieron una buena capacitacion. Estan obligados a seguir instrucciones
ininteligibles. No pueden cumplir bien su trabajo porque nadie les dice cémo hacerlo.”

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en su propios procesos, de
manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto incremental como radicalmente.
Primero tener conocimiento de lo que se hace, mas alla de seguir el procedimiento, el
mecanico que sepa de mecanica, el soldador de soldadura, etc. 1ISO 9000 lo confirma en
6.2 cuando establece que: “el personal que realice trabajos que afecten la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacién, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas. La organizacion debe:

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

b) proporcionar formacibn o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

ch) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad”.
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7) Instituir el liderazgo

“La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni es castigarla, sino dirigirla.
Dirigir consiste en ayudarle al personal a hacer un mejor trabajo y en aprender por
métodos objetivos quién necesita ayuda individual”.

Es mucho lo que se ha escrito sobre el tema y hay coincidencia en la necesidad del
involucramiento del lider para que las cosas cambien, por esoO no es necesario
profundizar. En un analisis de relacion causa-efecto en un grupo de trabajo con respecto a
los 8 principios de 1SO 9000:2000, concluimos que el disparador de todo el esfuerzo es el
liderazgo. Desarrollar lideres a todos los niveles es obligacién del lider superior, quitar el
temor de que si son mejores entonces terminan sustituyéndolo.

“Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.

8) Desterrar el temor

“Muchos empleados temen hacer preguntas o0 asumir una posicion, ain cuando no
comprendan cual es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran haciendo las
cosas mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas econdmicas a causa del temor son
terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad es necesario que la gente se
sienta segura”.

Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que pasara
con el cambio. Ademas de explicar en que consiste el cambio, son pocos los gerentes que
dan muestra de haber desterrado el temor de su estilo gerencial, presionando sobre
metas inalcanzables, culpando a subordinados de la falta de capacidad de los procesos
que son de responsabilidad gerencial. Nos decia Ishikawa que el 85% de los problemas
son responsabilidad de la gerencia, pocos entienden lo que esto significa. Desterrar el
temor a equivocarse. Como lamentamos en las capacitaciones al interno de la empresa,
como en presencia del superior, nadie se atreve a hablar, preguntar o menos cuestionar,
eso si causa pena. Apenas este sale del salén las preguntas y cuestionamientos afloran
por miles.

9) Derribar las barreras que hay entre areas de staff
“Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si o
tienen metas que chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los problemas,
y peor todavia, las metas de un departamento pueden causarle problemas a otro.”
Aunque Hammer y Champy lo utilizaron como caballo de batalla en su famosa
reingenieria, ésta se concentré6 en los despidos de personal, perdiéndose la gran
oportunidad para derribar barreras entre departamentos que se olvidan que la batalla no
es interna sino contra una competencia que no da tregua y unos clientes que no estan
dispuestos a exigir menos que lo mejor. Existe un gran desgaste entre departamentos que
hace dificil llegar a soluciones correctas. Hoy dia el enfoque basado en procesos vy el
enfoque de sistemas timidamente proponen identificar los procesos y gestionar sus
interacciones, pero se debe tener cuidado de mencionar que el problema es “de
organigrama”, es de poder, guste o no.

10) Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la fuerza
laboral
“Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefar bien su trabajo. Es mejor dejar
que los trabajadores formulen sus propios lemas”.

Anuncios en periédicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas del
personal, contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el dinero que
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se gasta en esas campafas se invirtiera en hacer estudios profundos de los procesos, en
conocer las necesidades reales de los clientes, otra seria la situacion. Algunas empresas
certificadas bajo 1SO 9000, abusan de la palabra 1so, como si esto fuera lo realmente
importante, olviddndose del mejoramiento continuo de la calidad y el servicio. ¢Por qué
cuando se habla de los logros alcanzados en las Ultimas tendencias gerenciales, muy
poco se dice de la calidad y de la competitividad de las empresas?

11) Eliminas las cuotas numéricas

“Las cuotas solamente tienen en cuenta los numeros, no la calidad ni los métodos.
Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por conservar el
empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su
empresa.”

Si se aceptara como una maxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos
ellos y si todo el esfuerzo se concentrard en reducirla, las metas se alcanzarian solas.
Qué se gana con estar revisando la meta de la semana o del mes con sus altibajos, si
éstos varian debido a causas normales. Se alcanzan las metas y nadie analiza por qué;
no se alcanzan y tampoco se analiza, se amonesta, en el siguiente mes se alcanzan para
luego caer de nuevo. Una nueva meta sin un nuevo método no cambia el proceso. Los
premios y castigos no mejoran procesos.

12) Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho
“La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha
frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los materiales
imperfectos obstaculizan un buen desemperio. Es preciso remover esas barreras.”

Ningun empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero en
muy poco tiempo nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen errores a
proposito, actian dentro de lo que el sistema les permite, la falla esta en el sistema, no en
las personas. Fallas en la seleccidn, en la induccion, en el entrenamiento, en el reconocer
los logros, en estudiar las causas de falla, en la ausencia de procesos de mejora continua.
Algunas personas con la sana intencion de democratizar las empresas quieren involucrar
a los empleados en la definicion de la misién y vision de la empresa, pero no estan
dispuestos a escuchar sugerencias en la mejora de sus propios procesos. La participacion
es la forma de hacer valioso a una persona.

13) Establecer un vigoroso programa de educacién y entrenamiento
“Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos
métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.”

Este principio es complemento del nimero 6 sobre la capacitacion. Este estad mas
referido a lo que se conoce como “formaciéon y desarrollo de competencias”, lo cual
depende de la visién de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las nuevas
formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar, de los nuevos
comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis del cambio cultural que la
empresa requiere.

14) Tomar medidas para lograr la transformacién

“Para llevar a cabo la misién de la calidad, se necesitara un grupo especial de la alta
administracién con un plan de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los
administradores tampoco. La empresa debe contar con una masa critica de personas que
entiendan los catorce puntos, las siete enfermedades mortales y los obstaculos.”
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La transformacién no llega sola, la alta direccion debe tomar la decision de querer
hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la transformacién debe
ser algo mas que llamar al consultor, nombrar al “representante de la gerencia”, significa
comprometerse y ser ejemplo, capacitandose primero, cumpliendo su tarea. Aquellas
empresas que hoy dia nos dejan satisfaccion en nuestra labor como consultores, son
aquellas en donde el gerente general fue el pilar del cambio, establecia buenos
lineamientos, motivaba a su gente, se comprometia. El mejor consultor no sustituye un
mal gerente.

El Dr. William Deming (conocido a veces erréneamente como Edward Deming por su

apellido materno Edwards) murié a los 94 afos, un afio antes todavia daba seminarios,
preocupado porque en Occidente no lo habia entendido.
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ANEXO I

Requisitos para un avaluo

Avallos de inmuebles (habitacionales)

copia de escrituras o contrato de compraventa

copia de la boleta predial

copia de la boleta de agua

croquis de localizacién en caso de que sea terreno baldio

concertar cita para realizar una inspeccion fisica (botén para numeros telefénicos o
correo-e)

copia de planos si es que existen, en caso contrario se realizara una medicion en
campo

autorizacion para tomar fotografias

Avalluos de inmuebles (no habitacionales)

copia de escrituras o contrato de compraventa

copia de la boleta predial

copia de la boleta de agua

croquis de localizacién en caso de que sea terreno baldio
concertar cita para realizar una inspeccion fisica

copia de planos si es que existen, en caso contrario se realizara una medicién en
campo

autorizacion para tomar fotografias

Avallos de inmuebles (no especializados)
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copia de escrituras o contrato de compraventa
copia de la boleta predial

copia de la boleta de agua

licencia de construccién

e juego de copias de planos arquitecténicos
e juego de copias de planos estructurales
e juego de copias de planos instalaciones

inventario de instalaciones especiales (copia de facturas o catalogo de
especificaciones)

concertar cita para realizar una inspeccion fisica
autorizacion para tomar fotografias y video

uso especializado: hoteles, hospitales, edificios inteligentes, centros comerciales,
deportivos, etc.

fotografias
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Avallos de maquinariay equipo y/o activo fijo
o copia del ultimo inventario (si es que existe)
e Si no existe inventario habra que hacerlo
e politicas de capitalizacion
e facturas de los activos (copia)
concertar cita para realizar una inspeccion fisica
autorizacion para tomar fotografiar y video
seleccionar el tipo de placa o etiqueta que se colocara en los activos
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