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Introduccion

I. INTRODUCCION

Tradicionalmente, se ha considerado a la funcién de Recursos Humanos como un
area donde se hacen tramites burocraticos y rutinarios. Esto nos lleva a aceptar el
enorme reto de transformar esta idea y hacer de la funcion un elemento

estratégico en la supervivencia y desarrollo de las empresas.

Considero que la competitividad es el medio a través del cual las empresas
pueden sobrevivir y crecer en un mercado globalizado, y es donde las personas
tenemos un papel preponderante al prepararnos para aumentar nuestras
competencias y hacerle frente a los cambios economicos, tecnoldgicos, sociales
culturales, legales, politicos, demograficos y ecoldgicos, ya que estos se dan dia
con dia y casi nunca van por separado. Cuando se presentan pueden llevar a la
quiebra a cualquier organizacién, como fue la apertura comercial en la industria
del vestido y del calzado como resultado de los acuerdos del tratado de libre

comercio de Norteamérica.

Afortunadamente, esta empresa respondié oportunamente a estos retos y redujo
sus costos, cambio su tecnologia, renovo sus maquinas, mejoré sus sistemas de
abastecimiento de materias primas, actualizé sus procedimientos de manufactura,
capacité al personal, y establecio sistemas de compensacion auto-regulables que
propician la calidad y la productividad.

Todo esto se hizo pensando en las muchas opciones de compra que tienen los
consumidores finales. Hoy mas que nunca, los productores debemos invertir en la
satisfaccion de nuestros clientes y una forma de hacerlo es invertir en los cambios

ya descritos.

Aqui comparto uno de estos cambios: la certificacion de uno de nuestros
productos bajo la norma ISO 9001 version 2000, que nos llevé a crecer en una
nueva cultura a través del sistema de Gestion de la Calidad, ya que trabajabamos
con el procedimiento tradicional de control de calidad mediante inspectores de
defectos, pasamos por el aseguramiento de la calidad y llevamos tres afios con el

S —— e
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sistema de gestion de calidad y ya empezamos a ver frutos como los aqui
descritos, pero el reto para el futuro es generalizar la certificacion a toda la

empresa.

Comentando como se fue dando este cambio les puedo decir que, desde mi
ingreso en 1989 a la fecha, la empresa ha ido cambiando los procesos que
implican mayor cantidad de personas, y los ha ido reemplazando por tecnologias
mas eficientes que requieran menos personal. La plantilla se redujo de 2,700
personas en tres centros de trabajo a 450 personas en dos centros de trabajo. La
produccion se contrajo de un millén de pares a 350 mil pares al mes. Es decir, se
incrementaron los pares producidos y vendidos por persona de 370 a 778, 2.1
veces mas. La relacion costo-ventas-utilidades, se ha mantenido, aunque el

tamano del negocio se redujo a menos de la mitad.

Ante este panorama, la empresa objeto de este reporte decidié buscar nuevos
mercados y encontr6 uno en Estados Unidos con un fabricante de botas
industriales y de seguridad que estaba por cerrar su fabrica debido a sus altos
costos de manufactura. Se llegé al acuerdo de traernos sus maquinas y ponerlas a
producir en nuestras instalaciones. Esto trajo como beneficio la renovacion de la
maquinaria y algunos retos tecnolégicos, como los sistemas de control de las
maquinas y el abastecimiento de materias primas.

En este sentido, los clientes Americanos tienen que enfrentar los requisitos
comerciales que les ponen a su vez sus clientes y nos los transmiten directamente

para integrarlos a los requisitos de nuestros procesos de fabricacion.

Especificamente la Bota Haz Proff es una bota muy especializada que se fabrica
en nuestra planta y la usa el ejército y los bomberos en Estados Unidos, por lo
cual les fue exigido el certificado de Aseguramiento de Calidad ISO 9001 versién
2000. Esto, afortunadamente, nos “subid al tren” de la norma ISO e implicé una
revision completa de nuestro proceso de fabricacién y de documentacion de todo

————————————
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lo que haciamos al fabricar este producto. La Direcciéon General aceptd el reto y lo

delegd en la Direccion de Recursos Humanos.

El problema, por tanto, se definié como: instrumentar la norma I1SO 9001 Versiéon
2000 dentro del proceso de fabricacion de nuestro modelo “HPT Boot” y, a partir
de los resultados obtenidos, corregir las no conformidades que pudiera haber para

obtener la certificacion de cumplimiento de la norma.

Este proceso inici6 en enero de 2006 asesorados por nuestro cliente, cuando éste
contraté a una firma certificadora de EUA, la cual mandé a un despacho
autorizado en este tipo de certificacion y nos hizo una auditoria previa, en la cual
encontré ocho no conformidades y nos dio un tiempo para corregirlas, vencido ese
tiempo regreso e hizo la auditoria definitiva, logrando la certificacién del proceso
de fabricacion del producto que nuestro cliente requeria para su venta.

Hemos tenido dos evaluaciones posteriores y en cada visita nos han confirmado y
ratificado la certificacion, aunque han encontrado pequefnas no conformidades,
dando tiempo de correccion; y han ido aumentando el rigor en los registros de

todos los pasos para fabricar ese producto.

El haber aceptado el reto de certificarnos bajo la Norma 1SO 9001:2000, mejoré el
orden en los procesos de fabricacion, generé una cultura de calidad donde se vio
la necesidad de documentar los procesos mas importantes de la empresa y, sobre
todo, nos ha permitido conservar a nuestro cliente y desarrollar nuevos mercados
bajo la carta de presentacioén de empresa certificada.

Sin embargo, en mi opinion, es justo reconocer que la certificacion no resolvié
todos los problemas de la empresa, hay temas pendientes como la planeacion
estratégica, el liderazgo participativo que fomente el trabajo en equipo, el
desarrollo de nuevos productos de acuerdo a la moda de los disefadores

mundiales y, mas aun, la satisfaccion del personal que trabaja en la empresa.

_ ____ ___ __ _____________ __ __________________________________________________________]
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Los retos actuales, ademas de los temas pendientes ya sefalados, son conservar
la certificacion y generalizarla primero a toda la linea de botas industriales y luego

a los demas productos de la empresa.

Este reporte, ademas de la Introduccién consta de cinco capitulos. En el primero
hago referencia al contexto laboral, donde se detallan los efectos de la
globalizacién en la industria del calzado, se describe a la empresa en su misién,
vision, valores y estructura organica, el proceso de fabricacion, el escenario donde
se llevd a cabo la intervencién, el personal que labora en la empresa, sus clientes

y la competencia.

En el capitulo dos presento el marco tedrico en que se apoyé este estudio. En él
presentaré a los principales exponentes en el tema de la calidad y sus respectivas
definiciones, y presentaré el Sistema de Gestion de la Calidad y la Norma I1SO
9001.

El capitulo tres lo dedico al método y procedimiento utilizado desde la fase de
diagnostico, la de preparacion, la auditoria preliminar, la auditoria definitiva, hasta
llegar a la certificacién y sus resultados; diferenciando el trabajo del Psicdlogo
organizacional del realizado por los demas miembros del equipo.

El capitulo cuatro contiene el analisis y los resultados alcanzados, presentaré
donde estabamos, qué fue lo que hicimos y como quedamos después de este

trabajo.

En el capitulo cinco presento las conclusiones de este reporte laboral destacando
sus alcances, reconociendo sus limitaciones y sugiriendo algunos cambios para

futuras lineas de investigaciones al respecto.

e —
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1. CONTEXTO LABORAL
1.1 Globalizacién e industria del Calzado en México.

El comercio internacional es el intercambio de bienes y servicios entre paises. Los
bienes pueden definirse como productos finales, productos intermedios necesarios
para la produccion de los finales o materias primas y productos agricolas. El
comercio internacional permite a un pais especializarse en la produccién de los
bienes que fabrica de forma mas eficiente y con menores costos. El comercio
también permite a un Estado consumir mas de lo que podria si produjese en
condiciones de autosuficiencia. Por ultimo, el comercio internacional aumenta el
mercado potencial de los bienes que produce determinada economia y caracteriza
las relaciones entre paises, permitiendo medir la fortaleza de sus respectivas

economias.

Aunque el comercio internacional ha sido importante desde “La ruta de la seda”
en el afio 100 a. de C. entre China y Roma Imperial, a partir del siglo XVI empezé
a adquirir mayor relevancia. Con la creacion de los imperios coloniales europeos,
el comercio se convierte en un instrumento de politica imperialista. La riqueza de
un pais se media en funcion de la cantidad de metales preciosos que tuviera,
sobre todo, oro y plata. El objetivo de un imperio era conseguir la mayor cantidad
de riqueza al menor costo posible. Esta idea sobre el comercio internacional
predominé durante los siglos XVI y XVII (Encarta, 2005).

Con la aparicién de los "Estados Nacionales" en los siglos XVII y XVIII, el
comercio internacional empezd a adquirir las caracteristicas actuales, donde los
mandatarios de estos estados descubrieron que, al promocionar el comercio

exterior, podrian aumentar la riqueza y, por lo tanto, el poder de su pais.

En 1776, Adam Smith escribia, que cada pais se especializaria en la produccion y
exportacién de aquellos bienes que producia con ventaja absoluta (Encarta, 2005).

O —
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Medio siglo después, otro economista britanico, David Ricardo, amplié el analisis
para introducir el concepto mas general de ventaja comparativa. Ricardo sefialaba
que algunos paises no tenian ventaja absoluta en la producciéon en ninguno de sus
bienes, pero incluso estos paises podrian beneficiarse del libre comercio si se
centraban en producir aquellos bienes en los que tenian una ventaja comparativa.
Es decir que aunque el precio de fabricacion sea mayor en un pais que en otro, al
salir a la venta al precio internacional deja una utilidad que, aunque menor, permi-

te la generacion de riqueza. (Encarta, 2005).

En la enciclopedia Salvat (1972) se sefala que los paises empezaron a
diferenciarse por el tamafo de sus economias, siendo los mas poderosos aquellos
que podian vender mas. Asi se iniciaron las barreras comerciales para la
aceptacion de productos del exterior, como la que puso Gran Bretafia en 1830 a la
entrada de tejidos de algoddn de la India, por la competencia que representaba

para la tradicional industria lanera.

Actualmente las barreras comerciales se han sofisticado mucho mas y se han
establecido aranceles, que son impuestos que gravan los productos importados.
Otra barrera son los contingentes a la importacion, los cuales son cuotas o limites
cuantitativos que el gobierno de un pais fija para un tipo de producto o para toda la
actividad importadora. También se han desarrollado barreras de tipo ecologico, de
higiene y seguridad. En todos los casos su proposito es intentar proteger la

economia interna de los paises.

La historia nos demostré que los paises proteccionistas, como por ejemplo los
comunistas, cayeron en el desabasto y el empobrecimiento de sus economias, de
ahi que surgieran organizaciones y acuerdos internacionales para fomentar el
libre comercio, como el GATT (Acuerdo General sobre Aranceles y Comercio por
sus siglas en inglés) en 1947. A éste le siguié la Organizacién Mundial de
Comercio (OMC) en 1994, cuyo propésito es la reduccion de los aranceles entre

los paises miembros.

e ______ —____ ]
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Capitulo uno: Contexto laboral.

Hoy en dia existen tres grandes bloques comerciales: la Union Europea (UE,
antes conocida como Comunidad economica europea o CEE) que en 2007
contaba ya con 27 paises (“Europa-Hechos y cifras”, 2007) y una poblacion de
mas de 500 millones de personas; los paises miembros del tratado de libre
comercio de Norteamérica (TLC), Canada, Estados Unidos y México; y el tercer

bloque formado por los paises asiaticos.

Rubio (1994) senald que en los ochentas México enfrento una de las disyuntivas
mas complicadas y dificiles de su historia. El pais se encontraba con una
tremenda inflacién que implicd, entre ofras cosas, sucesivas devaluaciones que se
dieron a partir de 1976. Por muchas décadas el pais habia seguido su propio
camino, desarrollando una industria propia y buscando mejorar la calidad de vida
de su poblacioén a través de una fuerte presencia del gobierno en la sociedad y en
la actividad productiva. Por afios los resultados fueron muy favorables, pero luego
vinieron lustros de estancamiento, un endeudamiento excesivo, y el intento de

sostener un esquema econémico que ya no funcionaba.

A finales de los setentas y mas a principios de los ochentas, empezod a resultar
evidente que el camino de una economia cerrada y protegida no llevaria al
desarrollo y, peor aun, estaba conduciendo al pais a la ruina. Para 1982, como
consecuencia de un fuerte endeudamiento y de la pésima administracion de la
economia, el gobierno se vio incapacitado para hacer frente a sus compromisos
de pago por servicio de la deuda. Se registraban altas tasas de inflacion, con lo
cual, muchos sectores de la poblacién dejaron de tener acceso a fuentes de
empleo permanentes y muchos mas vieron disminuir su poder adquisitivo en forma
drastica. Todos estos fenémenos provocaron una pérdida de confianza en el

gobierno debido al mal manejo de la economia.

S ——
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El deterioro era creciente y se vio agravado por la decision de expropiar los
bancos para convertirlos en los “chivos expiatorios” de las malas decisiones

oficiales.

Ante este panorama, en 1982 el gobierno inicié un proceso de reestructuracion de
todo el aparato productivo. Las principales acciones fueron la privatizacién de las
empresas paraestatales, el saneamiento de las finanzas del sector publico, y la
eliminaciéon de subsidios; deteniendo con ello la inercia negativa que llevaba el

pais.

En 1991, en las elecciones federales, el pueblo confirié a través del voto un claro
mandato a Carlos Salinas de Gortari para seguir adelante con su proyecto de
modernizacion, el cual se basaba en una reforma econémica, politica, educativa,
laboral y de tenencia de la tierra; por ser éstas las areas donde las diferencias
eran mas notorias con nuestro mayor socio comercial. Salinas ya veia la
necesidad de incrementar el comercio exterior del pais, primero con un tratado
bilateral con E.U., que le permitiera expander las exportaciones para generar el
desarrollo del pais, y con las importaciones controlar los incrementos de precios

que algunos industriales habian exagerado por ser productores tnicos.

Mucho se presumié que México estaba en el momento oportuno para formar parte
del primer mundo. Se decia que las economias de Canada, EUA Y México eran
altamente complementarias y que la idea del acuerdo era que con nuestros
propios recursos nos volviéramos mas competitivos como bloque, contra los
demas bloques econdmicos. Sin embargo, es necesario ver objetivamente la

realidad Mexicana.

Lara y Rodriguez (1992) sefalaron que la desigualdad entre estos tres socios es
muy grande. Por ejemplo, en términos de riqueza (PIB percapita), México es 25.6
veces menor que EUA y 28 veces menor que Canada. En cuanto al ingreso de las
personas remuneradas, en México éste es 8.4 veces menor que EUA y 8.8 veces

e ———————
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menor que en Canada. Con respecto a exportaciones, las de EUA son 16 veces
mayor que las de México y 5.3 veces las de Canada. México tiene 105 millones de
habitantes, EUA 300 millones con un territorio tres veces mas grande y Canada 30

millones en un territorio cinco veces mayor.

En 1992, Picardo analizé las desigualdades en los sistemas de ensefianza de
estos tres paises. En dicho analisis menciona que los evidentes rezagos del
sistema educativo nacional en los niveles medio superior y superior, aunados a las
nuevas y cambiantes exigencias del aparato productivo, al acelerado proceso de
descalificacion de la fuerza de trabajo, y a la flexibilizaciéon de la produccion
basada en una cada vez mas sofisticada automatizacion, son los factores que mas
fuertemente impactan las demandas del TLC. Los sectores productivos al entrar
en un libre y legal desarrollo de formas optimas de organizacion del trabajo y de
incremento de la productividad, se ponen en un escenario de competencia de alta
calidad negociada al mejor precio, en un cada vez mas agresivo mercado
internacional. El camino que ha buscado el sector del calzado para mantenerse
actualizado ha sido el de la capacitacion en todos los niveles de su organizacion,

implementando para ello diferentes actividades de ensefianza-aprendizaje.

A partir de 1985, México reconocié su error e incrementd los impuestos de
importacion de todo tipo de calzado del 20% al 35% para cualquier pais del
‘mundo, y particularmente para China se impuso un impuesto compensatorio que
llegaba hasta el 1,000%, publicado en el Diario Oficial de la Federacién (1993).

Desde su origen, se sabia que este impuesto no seria permanente y que tarde o

temprano desapareceria.

La gran cantidad de acuerdos comerciales que ha firmado México con tantas
naciones, y el especial hecho de ser el tnico pais que tiene a la vez acuerdos de
libre comercio con los dos bloques econdmicos mas fuertes del mundo (el
mercado de Norteamérica y el de la Union Europea), implica una mayor
competencia que ira en aumento conforme pase cada afio.

e — ——
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Los plazos de las desgravaciones arancelarias que benefician a México frente a
competidores mas fuertes se estan agotando, y dentro de poco tiempo la industria,
lista o no, quedara completamente abierta y sin proteccionismos frente a la
competencia internacional. La oportunidad que le queda a la industria mexicana
para despertar se estd acabando; es practicamente una cuestion de tiempo. Si
México no aprovecha en el corto plazo las preferencias arancelarias que le
otorgan sus distintos acuerdos, estas ventajas podrian tornarse en amenazas.

Las preferencias se irdn desvaneciendo gradualmente mientras que los socios
comerciales de nuestro pais no dudaran en entrar con toda su fuerza al mercado
mexicano con productos de mejor calidad, innovacion y precio, que aplastaran a
un timido, modesto y estatico calzado mexicano que se buscd gratuitamente ese

final.

Si la industria mexicana del calzado, no responde con rapidez, corre el riesgo de
morir de inanicién al paso de los afos, conforme otros paises consigan acuerdos
comerciales con Europa y EUA.

Actualmente, la crisis financiera del 2009 ha empeorado mas las cosas,en el
mercado nacional. Diaz (2009) habla de la industria del calzado y sefala que
“antes de la crisis, el gasto en zapatos ya era pobre, pero se teme que ante el
actual contexto econémico el consumo de los mexicanos se reduzca a uno punto
ocho pares de calzado al afio, en lugar de los dos punto cinco registrados, de

acuerdo con estimaciones de industriales.

Esto significa que, comparativamente, los mexicanos consumen un par de zapatos
al afilo menos que los brasilefios, dos pares menos que los uruguayos y chinos,
tres menos que los espafoles, cuatro que los franceses y cinco menos que los

consumidores estadounidenses”.
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En su reportaje, Diaz (2009) publica una tabla por demas reveladora del tamaio

de mercado en México.

Tabla 1.1
Consumo de pares de zapatos al afio por persona y por pais

PAIS  #PARES
Mexico 25
Brasil 3.0

Venezuela 3.5

Uruguay | 4.0
China | 42
Espafa | 5.0
Francia 6.0
EU 7.0

Fuente: Periddico Reforma, con datos de las cdmaras de la industria del zapato de los paises referidos.

En la tabla 1.1 se puede observar el actual consumo de zapatos en nuestro pais
con respecto a otros con los cuales mantenemos relaciones comerciales,
recibimos informacion, y compeimos con ellos; asi como el potencial econémico

de sus ciudadanos.

Ante esta informacion se puede ver el potencial de crecimiento de nuestra
empresa en el mercado a nivel nacional e internacional, pero para poder explotarlo
debemos fortalecer la capacidad de compra; tarea por demas complicada en los

tiempos que nos estan tocando vivir.

La industria del calzado en México se encuentra concentrada principalmente en
cuatro estados de la republica como lo muestra la grafica 1.1. En esta grafica se
puede observar como en los estados de Guanajuato y Jalisco se concentra mas

del 50% de la produccion de calzado, y menos del 23% se distribuye en los demas
e —
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estados de la Republica. La empresa donde se llevd a cabo este trabajo esta
dentro del Estado de México.

Grafica 1.1

Cuero-Calzado: localizaciéon geografica de la industria

Guanajuato
46.1%

Distrito
Federal
3.4%

Jalisco
1.7%

Estado de
México
5.3%

El 13.5% restante, esta distribuido en los demas estados de la Republica.

Datos al 2001 fuente: SE (Secretaria de Economia)

1.2 La Empresa objeto del reporte
1.2.1 Historia

Grupo Duramil de México, es el suefio hecho realidad de un visionario inmigrante
Europeo, quien llega a México en 1925 siendo un nifio. Estudié la carrera de
Contaduria Publica en la UNAM, y empez6 a trabajar en una empresa zapatera
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exitosa, en la cual llegd a ocupar la gerencia de ventas. Después de 20 afos de
trabajo decide independizarse y crear su propia empresa, Calzado Duramil de
México, SA de CV. Esta empresa inicio en 1964 con un solo centro de trabajo
ubicado en la zona industrial de Naucalpan, Estado de México. Afortunadamente,
en 1979, por el incremento en sus ventas, hubo la necesidad de separar el tenis
del zapato de plastico, y asi en 1982 nace la planta de Huehueteca, donde
principalmente se producian zapatos y botas de plastico.

En 1980, se quemo la planta de Naucalpan y la empresa sufrio un descalabro que
la puso al borde de la quiebra, pero el esfuerzo de todo el personal logré que la

planta se reconstruyera y saliera adelante.

Este accidente destapé la necesidad de contar con un almacén de producto
terminado, que en caso de otro siniestro permitiera continuar surtiendo a nuestros
clientes. A ese almacén se anexaron areas administrativas y de ventas. Asi en
1981, nace el tercer centro de trabajo, también en Naucalpan, y su principal
funcién era la de comercializar los productos y atender todos los requerimientos
tanto de las autoridades como de clientes y proveedores. De esta forma, las

plantas se concentraron exclusivamente en los procesos de produccion.

La empresa aceptd el reto de la “Reconversion Industrial”, que decia que México
era mas caro dado que éramos ineficientes y contabamos con mala tecnologia,
por lo que realizé6 varias inversiones con créditos que le permitieran comprar
maquinaria nueva para hacer mas eficiente la produccién de calzado.

En 1992, la empresa decidi6 integrar un nuevo proceso que le proporcionaria mas
modelaje y que le permitiria vender productos de mejor precio, por lo que se
importd de Corea del Sur una fabrica de zapato montado.

Fueron pocos afos de recuperacion, ya que como se comentaba, durante los
noventas se consolido el tratado de libre comercio y este permitié la entrada de

E——— e
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mucho zapato de oriente, y aunque se le impuso un arancel muy elevado lo que
controlé la importacién legal, desperté un inmenso contrabando de zapatos que

hasta la fecha continta (Corona, 2008).

La industria del calzado fue uno de los sectores que mas se vio afectada por la
apertura comercial y por la globalizacidn de los mercados internacionales, ya que
los principales consumidores de calzado, como son Estados Unidos y Europa,
comenzaron poco a poco a abastecerse de calzado proveniente de paises cuya
mano de obra era muy barata. Los paises como Corea y Taiwan, desplazaron a
México como pais exportador de calzado y lo convirtieron en un gran importador,

sobre todo de tenis deportivos y zapatos de piel.

Ante este panorama la empresa decidié replantear el negocio y decidié en el afio
2003 cerrar la fabrica de tenis y de zapato montado, asi como el almacén vy las
oficinas administrativas basicamente por su alto costo, y concentrarse en los
productos donde no fuera necesaria tanta mano de obra. Hubo la necesidad de

despedir a mas de 2,000 personas y cerrar dos centros de trabajo.

El recurso econémico fue insuficiente, para cumplir con todas las obligaciones a la
vez y en mas de una ocasion se dejo de pagar a proveedores, por cubrir las
néminas y los impuestos. Esto llevdo a todos los que hasta hoy seguimos
trabajando en la compaiiia, a cuidar al extremo los recursos con que contamos, ya
que si bien teniamos pedidos por surtir, maquinaria y personal, la falta de flujo de

dinero paralizé a la empresa.

Sin embargo, no todo fue malo; la fabrica de Huehuetoca continué produciendo
botas y sandalias de policloruro de vinilo (PVC), se consiguié un contrato de
maquila para exportar botas a EUA y a Canadd, y el haber bajado el nivel de
gastos permitid que se recuperara el flujo de efectivo. Esto hizo que a principios
del siglo XXI, la empresa invirtiera en otra tecnologia de inyeccién de plastico,
baja en mano de obra directa y mas amigable al consumidor. Ademas, compro
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una maquina pequefa en 2004 y otra mas en 2008. A este plastico se le conoce
como EVA (acetato de vinil-etileno), y se desarroll6é una linea paralela muy exitosa,
siendo ahora la mejor expectativa para un futuro exitoso.

Grupo Duramil de México, esta integrado por Duramil de México, SA de CV,
Durgal, SA de CV; y Multical SA de CV; y ha logrado consolidarse durante estos
45 aios como el mejor proveedor de bota industrial plastica del pais y como una

excelente opcién en los demas modelos que producimos.

Grupo Duramil, tiene como objetivos:

1. Ser una empresa que a través de la fabricacion de sus productos, cumpla
con su responsabilidad con la sociedad, ofreciendo mas de lo que se
espera de €l y respondiendo éticamente a las necesidades de su personal y
accionistas.

2. Cumplir con los requerimientos de sus clientes nacionales e internacionales
en cuanto a cantidad, calidad y fecha de entrega de sus productos.

3. Ser competitivo en costos, ofreciendo el mejor servicio del mercado y
buscando la mejora continua en sus procesos.

4. Trabajar en equipo en la fijacion de prioridades, en la solucién de los
problemas y en la toma de decisiones, en cada uno de los departamentos.

5. Adecuar, mensualmente, las plantillas de personal al resultado de la
explosion del programa de produccion.

6. Adecuar mensualmente los programas de produccién al pronéstico de

ventas.

1.2.2 Misién

Como psicélogo organizacional, vi la necesidad de contar con una mision, que nos
diera la posibilidad de trascender mas alld del beneficio econémico, y le diera un
mayor sentido humano-social a nuestro quehacer diario. Propuse a la Direccion

e — — |
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General la definicion de la misién de Grupo Duramil y, después de ser revisada
por los socios de la empresa y por el grupo de direccion, se logré obtener el

consenso y se definié como:

“Ser una empresa dedicada al desarrollo, fabricacion y comercializacién de
calzado casual e industrial, que cumpla con los requisitos y expectativas de sus
clientes a través del esfuerzo de todos los que participan en este proceso,
generado beneficios para sus trabajadores, accionistas, autoridades vy

proveedores”.

Es la primera vez que se pone en blanco y negro y seguramente, habra la ocasion

de revisarla y mejorarla. Sin embargo, hoy ya contamos con nuestra misién.
1.2.3 Vision
El grupo tiene como vision:
“Consolidarse como una empresa lider en el mercado, capaz de diferenciarse de
sus competidores en la fabricacion de botas, zapatos, sandalias y tenis que

cumplan con las exigencias de servicio, calidad y precio que esperan nuestros

clientes hoy, mafana y siempre”.

1.2.4 Valores

Los valores que dirigen las funciones en el grupo Duramil son:

La calidad es nuestra pasién: La calidad la logramos a través de nuestro trabajo
diario; que sepamos lo que tenemos que hacer y que lo hagamos bien desde la

primera vez.
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Es también la calidad de nuestro servicio, es decir, que estemos dispuestos a
poner en practica el modelo “cliente-proveedor interno” al definir nuestras
expectativas, y a cumplir con lo que se nos pida recibiendo por ello los pagos

convenidos.

Grupo Duramil acepta su responsabilidad social, sabiendo que una empresa no

puede vivir solamente de la sociedad, sino con la sociedad.

Creemos en la “doble finalidad”, que dice que los objetivos sociales y econémicos

forman parte de un solo objetivo.

Sabemos que la base para convivir con éxito y entusiasmo en Grupo Duramil, es

el respeto mutuo hacia nuestros compaferos de trabajo.

Aceptamos que cada uno tiene que ganar este respeto, haciendo siempre su

mejor esfuerzo y mostrando solidaridad con los demas.

Decimos NO a cualquier forma de discriminacion, sea por sexo, raza, religion o

procedencia.

Tenemos una cultura abierta: cada uno tiene el derecho y la obligacion de dar su
opinién honesta, independientemente de su nivel jerarquico.

Ademas de los valores de la empresa, la politica de calidad del Grupo Duramil

esta publicada en varios lugares de la planta de acuerdo con el siguiente apartado.
1.2.5 Politica de calidad del Grupo Duramil

Sabemos que lograr una calidad del 100% en todo lo que hacemos es la mejor
fuente de rentabilidad. Por eso es compromiso de todos los que laboramos en la

empresa:

S —
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“Satisfacer los requerimientos de los clientes tanto nacionales como
internacionales, en productos inyectados (espumados y compactos) de PVC y
EVA., siendo competitivos y ofreciendo el mejor servicio del mercado, buscando la
mejora continua, con base en un sistema de administracion de calidad, bajo Ia
norma 1SO-9001 v. 2000."

1.3 El Proceso de Fabricacion

En el diagrama 1.3.1 se puede observar detalladamente el proceso continuo de

fabricacion.

Este proceso inicia con el desarrollo de muestrarios fisicos y de catalogos
impresos, los cuales son presentados a todos nuestros clientes por el equipo de
ventas, generando pedidos que van desarrollando una demanda que es ciclica o
de temporada. Después de varios afios de experiencia, se puede generar un
pronostico de ventas para cada mes del afo.

El prondstico de ventas para cada mes, se elabora semestralmente y se turna a
todos los departamentos. Se revisa mensualmente y se entrega a Produccién para
que elabore su programa de produccién mensual —que es el resultado de analizar
y descontar del pronéstico de ventas el inventario existente- y programe los
productos faltantes, de acuerdo con la capacidad instalada de la planta. La
programacién de la produccién de zapatos considera el nimero de pares por
modelo, talla y color que hay que fabricar, las maquinas y los moldes disponibles.
La demanda no es igual para cada talla y por eso se requieren moldes dobles y

triples en las tallas pico, que para hombres son 27 y 28 y para mujeres 24 y 25.
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Diagrama 1.3.1

Sistema de gestion de calidad en Multical, S.A. de C.V.
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El programa de produccién se carga al Sistema de Administracion de Empresas
(SAE) de control de la produccién y se generan las 6rdenes de trabajo (OT) y las
6rdenes de compra de materiales (OCM), las cuales son recibidas por los

departamentos de Produccion y de Compras. Las OCM, generan el programa de
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compras mensual, el cual es enviado en pedidos a los diferentes proveedores de
la empresa y al departamento de pagos para que elabore su presupuesto, de
acuerdo con las condiciones de venta de cada proveedor.

El departamento de Recursos Humanos recibe el programa de produccién por
modelo y traduce las necesidades de personal de acuerdo a las rutas de proceso y
al estudio de tiempos y movimientos, previamente elaboradas. De tal forma que
autoriza la cantidad de personas que trabajaran cada mes del afo, descuenta el
inventario de personal con que cuenta la empresa y, para cubrir las diferencias si
es el caso, genera las requisiciones necesarias para que se contrate y se entrene
al personal. En caso de que existan mas personas de las que se necesitan, se
inicia un proceso de ajuste de personal, sobre todo si se considera que la
demanda de ventas no se recuperara.

Al llegar los materiales de los proveedores, estos son examinados por el
departamento de Calidad, de acuerdo a los requerimientos del proceso y a las
normas de calidad que apliquen. A los que cumplan con ellos les ponen una
etiqueta y/o un sello de aceptado, el cual es la sefal para que el personal del
Almacén de Materias Primas (AMP) lo introduzca al espacio asignado y lo dé de
alta al sistema SAE.

El SAE, libera las OT, una vez que todos los materiales entraron al AMP y a
solicitud de los departamentos de produccién, las surte en partidas de acuerdo a
su plan de trabajo diario.

El AMP, surte al departamento de PVC y recuperado, la resina, el DOP, el PVC
reciclado y los quimicos adicionales, para que prepare las formulaciones de
acuerdo al manual de calidad y entregue al departamento de Inyeccién el
compuesto de acuerdo con los modelos que se estén fabricando y a las partes del
mismo; ya que no es la misma férmula para la suela que para la capellada o para

la caifia de la bota.
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El AMP también surte el compuesto de EVA, el cual se compra ya preparado, para

que pueda iniciar su etapa del proceso.

El departamento de inyeccién esta dividido en cuatro areas, Plastico, Bota, Tenis y
EVA. Cada area cuenta con maquinaria especifica para los modelos que fabrica
aunque, ultimamente, el area de Desarrollo de Producto ha hecho mezclas muy
agradables a la vista al inyectar la capellada de PVC y la suela de EVA. La
magquinaria mas antigua corresponde al plastico y al tenis, las maquinas mas

modernas corresponden a los departamentos de bota y EVA.

En todos los casos se ha aumentado la eficiencia de las maquinas al adaptarles
controles de llenado volumeétrico, los cuales se programan de acuerdo con la talla
que se trate. Ademas, se les ha dotado de un Control Logistico Programable
(PLC), para que todo su manejo sea electrénico. En tres turnos de trabajo, la
capacidad de produccion diaria por area es: tenis 3,500 pares, el area de plastico
10,000 pares, €l area de bota 5,000 pares y el area de EVA 4,000 pares. Es decir,
con el equipo actual podriamos inyectar hasta 650,000 pares al mes, si es que los

llegaramos a vender y a cobrar.

El AMP surte de materiales al departamento de terminado y empaque, el cual
recibe todos los modelos inyectados a través de 3 bandas de ensamble, rebabado,
retocado y empaque, las cuales pueden trabajar los tres turnos y pueden empacar
hasta 22,500 pares por dia. El empaque lleva etiquetados muy diversos
dependiendo de los clientes y, para que no se revuelvan los pares, se les pone un
candado de plastico. Primero, los modelos se empacan en caja de cartén
individual o en bolsa de polietileno y, finalmente, se colocan en cajas de cartén
corrugado; las cuales contienen 6, 20, 30 6 40 pares, dependiendo del producto y

del cliente que se trate.
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En la fabrica hay otros departamentos de produccion que apoyan el proceso de
fabricacion, como el departamento de Corte y Serigrafia, el cual hace las plantillas,
etiquetas y capelladas, y decora las partes de los zapatos que lo requieren de
acuerdo con el departamento de Desarrollo de Producto.

En el departamento de Costura las principales materias primas son hilos, telas,
vieses, plasticos y vinilos ya cortados, que en su mayoria se mandan a
maquiladoras debido a su alto costo de nomina. Para dotarlas del avio necesario,
el departamento de corte prepara los envios por lotes de 120 pares, los cuales son
costurados y devueltos a la planta para abastecer principalmente al area de

Inyeccion tenis.

El departamento de Calcetin se encarga de fabricar diferentes tamafnos de
calcetines, desde recibir los hilos hasta montarlos en las maquinas especiales

para todas las botas nacionales y algunos modelos de plastico.

El objetivo del departamento de Cajas es dotar a la banda de terminado y
empaque de cajas individuales, y su materia prima son laminas de carton; las
cuales son impresas en diferentes estilos, luego se cortan y finalmente se doblan o
pegan segln sea el disefio. Una vez terminadas se mandan al AMP para que se
surtan a la banda de acuerdo a sus solicitudes. Su poblacion es de siete personas

en un turno mixto, y su capacidad diaria es de 20,000 cajas.

El objetivo principal del departamento de Mantenimiento es, como su nombre lo
dice, mantener toda la maquinaria, equipos e instalaciones en buen estado, y
hacer las adaptaciones que sean necesarias para el mejor funcionamiento de toda

la fabrica.

El departamento de Moldes se encarga de cambiar los moldes a las maquinas, de
ajustarlos o de repararlos cuando sufren dafios principalmente por el uso, de

acuerdo con el plan de produccion diario.
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El departamento de Producto Terminado y Empaque, se encarga de la recepcion e
inventariado de producto terminado, el surtido de pedidos y la entrega a nuestros
clientes. También es responsable de procesar las devoluciones cuando se

presentan e incluirlas en el inventario.

El departamento de Recursos Humanosl tiene como proposito integrar al personal
con el cumplimiento de los objetivos de la empresa a través de la administracion y
aplicacion de los procedimientos de reclutamiento y seleccion de personal, el
entrenamiento y la capacitacion del personal de nuevo ingreso y de los recién
promovidos, elaboracion y pago de nominas, analisis de sueldos y salarios,
relaciones colectivas o sindicales, eficiencia del personal, y relaciones con las
autoridades y la comunidad. A este departamento se integran los de Seguridad e
Higiene, y el Sistema de Gestion de Calidad, por decision de la Direccion General.

El departamento de Calidad es responsable del funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad, destacando el objetivo de que todas las actividades de la
fabrica cumplan con los requisitos de nuestros clientes y con las normas de
calidad que apliquen al implementar el manual de calidad.

El departamento de Seguridad e Higiene cuenta con tres areas de servicio que

son: la enfermeria, la vigilancia y la intendencia o limpieza de la fabrica.

En un analisis costo-beneficio, la Direccién General decidi6 que las oficinas
generales estén fuera de la fabrica, en Naucalpan, por lo que ahi se encuentran
los departamentos de Ventas, Contraloria, Tesoreria y Pagos, Sistemas, y la

Direccién General.

La fabrica objeto del presente reporte, se encuentra a 50 kildmetros del Distrito
Federal rumbo al estado de Querétaro. La ciudad es Huehuetoca, recientemente
calificada como Ciudad Bicentenario. Esta era una comunidad rural, dedicada a la
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agricultura y la ganaderia. Habia en ella una cuenca lechera donde se surtia leche
(Estrella de Xalpa) a la ciudad de México. Dejo de serlo cuando las industrias
llegaron a la ciudad. Ademas, recibieron gran cantidad de familias que dejaron el
centro del Distrito Federal a raiz del sismo de septiembre de 1985.

La fabrica se construyd desde 1979 y al afio siguiente inicio sus actividades, en
ella se concentré la produccion de plastico y de bota y, durante la reparacion de
los dafios provocados por el incendio de la fabrica de Naucalpan, dio asilo por dos

anos al personal de las oficinas generales

Es un terreno de mas de 40,000m?, de los cuales estan construidos 16,000m?,
divididos en tres naves industriales de 5,000m? aproximadamente cada una. Los
techos son de concreto y de lamina traslicida de fibra de vidrio.

Especificamente donde se fabrica y se empaca la bota Haz Proff (HPT), que es la
que se certifico, esta en la nave uno y su proceso de ensamblaje se lleva a cabo
en la nave dos. En su fabricacidn intervienen la mayoria de los departamentos,

con excepcion de Calcetin y Cajas.

1.4 El Personal que labora en la empresa

En la empresa trabajamos 405 personas, direccion (7), empleados de confianza
(98), vendedores (23) y trabajadores sindicalizados (277). En el caso de los

trabajadores, 200 tienen contrato de planta y 77 contratos por obra determinada.

A continuacién presento el organigrama de la empresa, el cual es revisado y
actualizado cada vez que hay un cambio en el mismo.
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1.5 Los clientes y la competencia

*Hoy en dia, la industria del calzado en México estd compuesta por mas de 4,800
empresas y, de acuerdo con el Censo Economico del 2004, el valor de la
produccién de calzado es superior a 18,000 mdp; de ese total, Guanajuato (en
particular Ledn, San Francisco y La Purisima del Rincén) aporta 60%, Jalisco

18%, el DF y la zona conurbada 12%, y el resto de la Republica Mexicana 10%.

En cuanto a calzado producido, se estima la fabricacién anual de 160 millones de
pares, y de esos, 10 millones se van a exportacion (80% a EUA, 10% a Canada y
el otro 10% a otros paises, como Japdn, Alemania, Espafia e ltalia), cifra que
rebasa los 266 mdd. Principalmente se exporta bota vaquera, zapato de vestir e
infantil”. Mencionado en CNN Expansién Revista Manufactura, (2007).

Grafica 1.2
Sector Calzado: Exportaciones a EUA (millones de dolares)
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En la grafica 1.2 podemos observar cuales han sido los ingresos del pais en
millones de dolares americanos por este sector, y vemos claramente su tendencia
a la baja: de 1999 a 2002 bajé 87 millones, equivalentes al 23.45% segun datos

del Banco de México.

La empresa fabrica tres millones y medio de pares anuales. El 90% de nuestros
clientes nacionales se pueden agrupar en mayoristas, ya que son grandes
distribuidores en todo el pais y tiendas de autoservicio; el otro 10% esta

compuesto por cadenas de zapaterias y pequenias tiendas de zapatos.
Los clientes de exportacion se encuentran principalmente en los Estados Unidos
de América y en Canada. Sin embargo, curiosamente la principal competencia que

tenemos es el contrabando.

En el mismo nimero de la revista CNN Expansion Revista Manufactura, (2007), se

publica que “en 2002, entraron a México por contrabando alrededor de 12 millones
de pares de zapatos, de los cuales sélo fueron decomisados 676,534, de acuerdo
con datos otorgados por la Administracion General de Aduanas. Por otra parte, las
importaciones documentadas de calzado ascendieron en 2003 a 35 millones de
pares; para 2004, la cifra crecié a 38.7 millones de pares.

Segun la Agencia Federal de Investigaciones (AFl), durante 2003 se realizaron
cuatro operativos, en los que se decomisaron aproximadamente un millén de
pares procedentes de China. En ese afo, en las aduanas del pais no fue
asegurado ni un solo par, todo se realizé mediante operativos en la zona de Tepito

en la Ciudad de México.

El siguiente afio la cifra crecié 5% y, a pesar de que se presentaron 418 denuncias
por las industrias afectadas, sélo cuatro concluyeron en sentencias condenatorias.
Y aunque no hay datos precisos con respecto al total de calzado que ha ingresado
por contrabando a México, la Concalzado estima que la mayor parte de las

e — E——
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importaciones se hacen de manera ilegal bajo la modalidad de contrabando
tecnico, subfacturacién o triangulacion, corrupcion y/o contrabando hormiga”.

La competencia legal nacional la tenemos en Zandak, Panam, Eva green y Puma,
y la competencia en el extranjero viene principalmente de paises de Asia y

Sudameérica.

Como se puede observar, en este contexto laboral hay una gran necesidad de
supervivencia de la empresa, y seguramente fue uno de los impulsores, entre
otros, para que decidiéramos implantar la Norma ISO 9001:2000, con la cual
pretendemos dar un valor agregado a nuestros productos que nos permita mejorar

nuestra competitividad, tanto en el ambito nacional como en el internacional.

Para ello es necesario construir un compromiso hacia la mejora continua de los
procesos de fabricacion de parte de los que trabajamos en la empresa, de tal
forma que permita el incremento de las ventas, las compras, las utilidades, las
contribuciones al gobierno y, sobre todo, de la calidad de vida de los que
trabajamos en ella.

La construccion de este compromiso hacia la mejora continua es una labor de
todos los dias, ante las demandas de servicio de nuestros clientes, de nuestros
proveedores, de nuestro personal y de las autoridades. Estas ofrecen nuevos
retos y oportunidades para superar nuestros resultados, y es ahi donde la labor
del psicologo laboral tiene un papel preponderante, ya que somos la parte humana
de las empresas al escuchar, conciliar, proponer acuerdos, e invitar a correr
riesgos que fomenten la confianza y el cumplimiento de dichos acuerdos.

Esta fue, es y ha sido mi labor en esta empresa, apoyado en la formaciéon que
recibi en una universidad multicultural como la UNAM, y es a través de ella que a
continuacion presento el Marco Tedrico en que se baso este reporte laboral.

e ——
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2.- MARCO TEORICO.

2.1. México y la globalizacién en el sector zapatero.

Mateos (2007), al hacer un diagndstico de la industria del calzado en México,
sefala que, luego de ser una de las industrias mas soélidas del pais, desde hace
una década ha ido cayendo a niveles alarmantes y, aunque existen muchas
causas, basta mencionar por ahora que dos grandes eventos colapsaron el sector.

El mas fuerte en su impacto es la entrada de China a la Organizacién Mundial del
Comercio (OMC); esto ya es un hecho confirmado y las negociaciones entre la
Unién Europea y el MERCOSUR para lograr un acuerdo de libre comercio también
avanzan. Si los zapateros mexicanos permanecen sin tomar algun tipo de medida,
China habra practicamente desaparecido la industria nacional en cuestion de seis
anos, segln sefalan el Tecnolégico de Monterrey y la Camara de la Industria del
Calzado del Estado de Jalisco (CICEJ), al realizar en Espafia un trabajo de

investigacion. Blanco (2005)

El segundo aspecto que colapso al sector, aunque con menor impacto, fue que el
12 de junio de 1991 empezaron las negociaciones para integrarnos al TLC v,
desde ese momento, la industria nacional ha tenido que emprender un largo

camino para poder competir con Estados Unidos y Canada.

El calzado fue uno de los sectores que mas afectado se vio por la apertura
comercial y la globalizacion de los mercados internacionales, ya que los
principales consumidores de calzado, como son Estados Unidos y Europa,
comenzaron poco a poco a abastecerse de calzado proveniente de paises cuya
mano de obra era muy barata, asi para 1980, practicamente el 70% del consumo
de calzado en EUA, provenia de paises como Corea y Taiwan (Glain 1993).

“A finales de los 80, China fortalecidé su exportacion de calzado a nivel mundial.

e —
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Los salarios en China representaban el 10% de los salarios en México, es decir,
mientras en Meéxico un trabajador experimentado de calzado ganaba
aproximadamente 400 ddlares americanos al mes, en China cobraba 40 doélares
americanos. Simultaneamente, México decidié entrar en una apertura comercial

indiscriminada, permitiendo la importacion de calzado chino”. (Glain, 1993)

Lo que realmente sucedia era que las materias primas y la mano de obra, al ser
tan baratas y estar subsidiadas en China, hacian imposible la competencia de la
industria nacional con ellos, aun pagando el arancel compensatorio y el transporte

de China hacia México.

2.2. Breve desarrollo histérico de la Calidad.

Durante los 34 afnos de experiencia en diferentes trabajos en empresas de
servicio, comerciales de transformacion, escuche hablar de la calidad. Al principio,
la referia a un laboratorio 0 a un departamento del area de ventas que atendia las
devoluciones o algunas quejas de los clientes, la veia como un problema ajeno al
area de Recursos Humanos, hasta que en enero de 1989, ingresé a la empresa
sujeto de este reporte, donde el Director General, ademas de darme la bienvenida,
me dio un libro titulado Productividad (Bain, 1985), y me pidié que lo leyera y lo
aplicara en mi trabajo. Me llamé la atencidn la cantidad de conceptos que contenia
y la forma tan sencilla de explicarlos. El tema central era la productividad, pero
resaltaba su enfoque en el factor humano (al cual le dedicaba un capitulo
completo) y sus consideraciones sobre la calidad.

Fue como si mi jefe me platicara sobre sus prioridades en la empresa. Le
preocupaban los nimeros de la misma y la forma en que se median. Fue mas
claro al decirme: Espero del area de produccién, producir zapatos de calidad en
tiempo, utilizando los materiales exactos, la maquinaria exacta y los recursos
humanos exactos con disefios de acuerdo al mercado y amigables con los

procesos productivos.

e — e —
“CERTIFICACION 1SO 9001:2000 EN UNA EMPRESA MEXICANA DE CALZADO" Pagina 30




Capitulo dos: Marco tedrico.
e e e e

En el area de personal, deseaba conocer los “sobre-consumos” de mano de obra,
y como estos estaban intimamente ligados a la productividad. Saber cuantos
minutos se pagaban en las néminas y, con eso, cuantos zapatos se deberian
entregar, contra cuantos entraron al almacén de producto terminado. Este fue
nuestro primer reto, el cual se resolvio rapidamente con la ayuda del libro. Lo dificil
fue, y sigue siendo, incrementar los indices de productividad, y mas cuando la
Direccién General dejé de interesarse solamente en el volumen de los insumos y

de la produccién entregada para agregar el tema de la calidad.

En principio era relativamente facil aumentar la productividad a expensas de la
calidad, pero cuando se empezaron a medir las quejas, las devoluciones y los
rechazos, la Direccién General exigid cuidarla. La primera reaccién fue pensar,
como dice Bain, en el dicho “la calidad esta en los ojos del espectador”, lo que nos
llevo a mediciones totalmente subjetivas, basadas ante todo en preferencias y
percepciones personales. Esto nos hizo buscar métodos cuantitativos con los
cuales pudiéramos medir lo que los clientes esperaban de nosotros, para
entregarles lo que deseaban oportunamente, y motivar sus compras repetitivas y

la difusion de comentarios favorables hacia clientes potenciales.

Cuando recibimos la solicitud de certificacién de la bota HPT por parte de nuestro
cliente de exportacion en mayo de 2005, encontramos en su solicitud un sistema
de gestion de calidad que unificara lo cuantitativo con lo cualitativo, y nos dio un

programa de trabajo a través del cual esperabamos implementarlo.

2.2.1 El concepto de Calidad y su evolucion.

Ante este marco inicié la revision de la literatura, me concentré en el tema de la
calidad y en las normas ISO, ya que fue el camino seleccionado para dar
respuesta a la necesidad de la empresa de satisfacer las necesidades de nuestros

clientes nacionales e internacionales.
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Las necesidades humanas de calidad han existido desde el inicio de la historia y
se describen en forma excepcional en un articulo titulado “La Historia de la
calidad” (Wikipedia 2007), y del cual hago una transcripciéon por encontrarla por

demas interesante; cuando fue necesario, hice una sintesis para el lector:

“La calidad existe desde los tiempos de los jefes tribales, reyes y faraones, asi
como han existido los argumentos y parametros sobre calidad. El Codigo de
Hammurabi (1752 a. C.), declaraba: “Si un albadil construye una casa para un
hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su duefio, el
albanil sera condenado a muerte”. Los inspectores fenicios, cortaban la mano a
quien hacia un producto defectuoso, aceptaban o rechazaban los productos y
ponian en vigor las especificaciones gubernamentales. Alrededor del afio 1450 a.
C., los inspectores egipcios comprobaban las medidas de los bloques de piedra
con un pedazo de cordel. Los mayas también usaron este método. La mayoria de
las civilizaciones antiguas daban gran importancia a la equidad en los negocios y
como resolver las quejas, altn cuando esto implicara condenar al responsable a la

muerte, la tortura o la mutilacion.

Con el pasar de los aiios, en el siglo XIlIl empezaron a existir los aprendices y los
gremios, por lo que los artesanos se convirtieron tanto en instructores como en
inspectores, pues conocian a fondo su trabajo, sus productos y sus clientes, y se
empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian; a este proceso se le
denomind control de calidad del operario. El gobierno fijaba y proporcionaba
normas y, en la mayor parte de los casos, un individuo podia examinar todos los
productos y establecer un patrén de calidad unico. Este estado de los parametros
de aplicacion de la calidad podia florecer en un mundo pequefo y local, pero el
crecimiento de la poblacién mundial exigié mas productos y, por consecuencia,
una mayor distribucién a gran escala. En la primera guerra mundial también se dio

al control de la calidad del capataz.

I —
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Es asi que, con la ayuda de la Revolucion Industrial, la produccién en masa de
productos manufacturados se hizo posible mediante la divisién del trabajo y la
creacion de partes intercambiables; sin embargo, esto cred problemas para los
que estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la medida.

El sistema industrial moderno comenzé a surgir a fines del siglo XIX en los
Estados Unidos, donde Frederick Taylor fue el pionero de la administracion
cientifica al suprimir la planificacion del trabajo como parte de las
responsabilidades de los trabajadores y capataces y ponerla en manos de los
ingenieros industriales, quienes son los actuales inspectores de control de calidad.

En el siglo XX se desarrollé una era tecnolégica que permitié que las masas
obtuvieran productos hasta entonces reservados sélo para las clases privilegiadas.
Fue en este siglo cuando Henry Ford introdujo en la produccion de la Ford Motor
Company la linea de ensamblaje en movimiento. La produccion de la linea de
ensamblaje dividi6 operaciones complejas en procedimientos sencillos, capaces
de ser ejecutados por obreros no especializados, dando como resultado productos
de gran tecnologia a bajo costo. Parte de este proceso fue una inspeccion para
separar los productos aceptables de los no aceptables. Fue entonces cuando la
calidad era s6lo responsabilidad del departamento de fabricacion.

Muy pronto se hizo evidente que la prioridad del director de la produccién era
cumplir con los plazos fijados para fabricacién en lugar de preocuparse por la
calidad. Perderia su trabajo si no cumplia con las demandas de la produccion,
mientras que soélo recibiria una sancién si la calidad era inferior. Eventualmente la
alta direccion llegé a comprender que la calidad sufria a causa de este sistema, de

modo que se cre6 un puesto separado para un inspector jefe.

Entre 1920 y 1940 la tecnologia industrial cambi6 rapidamente. La Bell System y
su subsidiaria manufacturera, la Western Electric, estuvieron a la cabeza en el

control de la calidad instituyendo un departamento de ingenieria de inspeccién que
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se ocupara de los problemas creados por los defectos en sus productos y la falta
de coordinacion entre sus departamentos.

George Edwars y Walter Shewhart, como miembros de dicho departamento,
fueron sus lideres. Edwards declard: “existe el control de la calidad cuando
articulos comerciales sucesivos tienen sus caracteristicas mas cercanas al resto
de sus comparieros y mas aproximadamente a la intencion del disefiador de lo que

seria el caso si no se hiciera la aplicacién’.

Es decir, cada articulo que se fabrique, entre mas se parezca al disefio original,
sera de mas calidad. Para mi, cualquier procedimiento, estadistico u otro que
obtenga los resultados que acabo de mencionar, es control de calidad; cualquier
otro que no obtenga estos resultados, no lo es. Edwards acuii6 la frase «seguridad
en la calidad» y la defendia como parte de la responsabilidad de Ila

administracion.”

En 1924, el matematico Walter Shewhart introdujo el Control Estadistico de la
Calidad, lo cual proporcioné un método para controlar econémicamente la calidad
en medios de produccidon en masa. Shewhart se interesé en muchos aspectos del
control de la calidad. Aunque su interés primordial eran los métodos estadisticos,
también estaba muy consciente de los principios de la ciencia de la administracion
y del comportamiento, siendo él la primera persona en hablar de los aspectos
filosoficos de la calidad. El punto de vista de que la calidad tiene mudltiples
dimensiones es atribuible inicamente a Shewhart (Wikipedia, 2007).

“En 1935, E. S. Pearson desarroll6 el British Standard 600 para la aceptacién de
muestras del material de entrada, el cual fue sucedido por el British Standard
1008, adaptacion del 41 U.S. Z —1 Standard, desarrollado durante la Segunda
Guerra Mundial” (Wikipedia, 2007).

Esta guerra apresurd el paso de la tecnologia de la calidad. La necesidad de
mejorar la calidad del producto dio por resultado un aumento en el estudio de la
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tecnologia del control de la calidad. Fue en este medio ambiente, donde se
expandieron rapidamente los conceptos basicos del control de la calidad. Muchas
compaiiias pusieron en vigor programas de certificacion del vendedor. Los
profesionistas de la seguridad en la calidad desarrollaron técnicas de analisis de
fracasos para solucionar problemas; los técnicos de la calidad comenzaron a
involucrarse en las primeras fases del disefio del producto y se iniciaron las

pruebas del comportamiento ambiental de los productos.

En 1946 se instituyéo la ASQC (American Society for Quality Control) y su
presidente electo, George Edwars, declaré en aquella oportunidad: “La calidad va
a desempefiar un papel cada vez mas importante junto a la competencia en el
costo y precio de venta, y toda compaiia que falle en obtener algun tipo de arreglo
para asegurar el control efectivo de la calidad se vera forzada, a fin de cuentas, a
verse frente a frente a una clase de competencia de la que no podra salir

triunfante”.

Ese mismo afio, Kenichi Koyanagi fundo la JUSE (Japanese Union of Scientists
and Engineers) con Ichiro Ishikawa como su primer presiente. Una de las primeras
actividades de la JUSE fue formar el Grupo de Investigacion del Control de la
Calidad (Quality Control Research Group, QCRG), cuyos miembros principales
fueron Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes desarrollaron y
dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los circulos

de la calidad.

Después de acabar la Segunda Guerra Mundial, Japén estaba frente a Ila
reconstruccion del pais, y las fuerzas de ocupacion estadounidenses decidieron
apoyarlo en la reconstrucciéon de su economia con el fin de evitar que recuperara

su capacidad bélica.

Para lograrlo, Estados Unidos envio a un grupo de expertos que ayudaran en su
labor. Sin embargo, antes debian ganarse la confianza de los japoneses que los
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veian como meros enemigos, por lo que se lanzaban a través de la radio
mensajes pro EUA. Lamentablemente, Japon no contaba con radios, por lo que se
propuso montar fabricas orientadas a su fabricacion. Pero, como se contaba con
mano de obra inexperta, el resultado fue la mala calidad de las radios creadas.
Para sanar este problema se cred el NETL (National Electric Testing Laboratory),
sin embargo poco tiempo después se reconocié que esa estrategia no era buena,
y se decidi6 reorientar los esfuerzos a la capacitacién de una nueva generacion de
administradores japoneses. Esto se consiguio gracias al programa realizado por la
organizacion llamada Union de Cientificos e Ingenieros del Japon.

Entre los temas de capacitacion se incluyo el control estadistico de la calidad, este
fue aplicado gracias a los aportes de Walter Shewhart. La JUSE vio en esta
tematica una razdn de la victoria de los EUA en la guerra, por lo que solicitaron a
las universidades en los Estados Unidos que les recomendaran a expertos en la

materia para poder profundizar y reforzar en ella.

Debido a que Shewhart no estaba disponible, se les recomendé a un profesor de
la Universidad de Columbia, que habia estudiado y ampliado los temas Shewhart.
Este profesor era W. Edwards Deming. Ya en 1947, Deming habia estado en
Japén como parte de una mision de observacion econémica, por lo que ya lo
conocian los japoneses, lo que facilité su incorporacion como instructor.

En 1950 W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica que habia
trabajado en la Bell System con George Edwards y Walter Shewhart, fue invitado a
hablar ante los principales hombres de negocios de Japon, quienes estaban
interesados en la reconstruccién de su pais al término de la Segunda Guerra
Mundial e intentando entrar en los mercados extranjeros cambiando la reputacion
de Japoén de producir articulos de calidad inferior. Deming los convenciéd de que la
calidad japonesa podria convertirse en la mejor del mundo al instituirse los

métodos que él proponia.
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Muchas empresas comenzaron entonces a trabajar con el concepto de “sistema
integral de calidad”, que afecta al disefio, la fabricaciéon y la comercializacién,
produciéndose un fendmeno singular que afecté a la comercializacion y economia
industrial de muchos paises como consecuencia del despegue de la industria
japonesa, aplicando los conceptos del aseguramiento de la calidad y Ia

prevencion.

Los industriales japoneses aprendieron las ensefianzas de Deming y la calidad
japonesa, la productividad y su posicion competitiva se mejoraron y reforzaron,
para ser lo que son hoy en dia. Es por ello que cada afio se otorga en el Japon los
muy deseados Premios Deming al individuo que muestre logros excelentes en
teoria 0 en la aplicacién del control de la calidad por estadisticas, o aquella
persona que contribuya notablemente a la difusion de las técnicas del control de
calidad por estadisticas, asi como a su aplicacién. Entre las compafias japonesas
que han obtenido dichos premios se cuentan Nissan, Toyota, Hitachi y Nipon
Steel. En 1989, la Florida Power and Light Company fue la primera compaiiia

extranjera en ganar el premio Deming.

En los afos 1960 y 1970, Armand V. Feigenbaum fij¢ los principios basicos del
control de la calidad total (Total Quality Control, TQC), por el cual se afirma que el
control de la calidad existe en todas las areas de los negocios, desde el disefio
hasta las ventas. Hasta ese momento todos los esfuerzos en la calidad habian
estado dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas. Es asi que en 1958, un
equipo japonés de estudio de control de la calidad dirigido por Kaoru Ishikawa
visité a Feigenbaum en General Electric. Al equipo le gusté el nombre TQC y lo
llevo consigo a Japén; sin embargo, el TQC japonés difiere del de Feigenbaum.

Con la guerra de Corea se incrementd aun mas el énfasis en la confiabilidad y
ensayos del producto final. A pesar de todos los ensayos adicionales realizados,
ello no capacitaba a las firmas para hacerle frente a sus objetivos de calidad y
confiabilidad, de modo que empezaron a surgir los programas del conocimiento y

e —
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mejoramientos de la calidad en las areas de la fabricacién e ingenieria. El
aseguramiento de la calidad en la industria de los servicios (Service Quality
Assurance, SQA) también se enfocé en el uso de los métodos de la calidad en los
hoteles, bancos, gobierno y otros sistemas de servicios.

En 1954, Joseph Juran fue invitado al Japon para explicar a administradores de
nivel superior y medio, el papel que les tocaba desempenar en la obtencion de las
actividades del control de la calidad. Su visita fue el inicio de una nueva era de la
actividad del control de la calidad, dirigiendo la senda de las actividades hacia
ésta, y basadas tecnolégicamente en fabricas o industrias de transformacion con
interés global que abarcaban todos los aspectos de la administracion en una
organizaciéon. En uno de sus libros mas importantes, Managerial Breakthrough
(adelanto administrativo), él responde la pregunta de muchos administradores:
jpara qué estoy aqui?, y explica que los administradores tienen dos funciones

basicas:

a) Romper los procesos existentes para llegar a nuevos niveles de
rendimiento, y
b) Mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de rendimiento.

Estas nociones basicas son capitales en el respaldo de la filosofia del TQC tal
como se conoce hoy en dia. Otro libro importante es Quality Control Handbook
(Manual del Control de la Calidad), una guia para el mejoramiento de la calidad.

A mediados y finales de los afios cincuenta se le dio nombre al TQC por los
trabajos hechos por Armand Feigenbaum, pero sus conceptos se desarrollaron
tomando como base las obras de Deming y Juran. El TQC extendié el concepto de
la calidad para incluir ésta en el disefio y el rendimiento, asi como también el
punto de vista tradicional de la misma. El TQC requiere que todos los empleados
participen en las actividades de mejoramientos de la calidad, desde el presidente

N
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de la junta de directores hasta los obreros, pasando por quienes atienden a los

clientes y toda la comunidad.

A finales de los afios sesenta, los programas de la calidad se habian extendido a
través de la mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses. Esta
industria ocupaba la primera posicién en los mercados mundiales mientras que

Europa y Japon continuaban su reconstruccion.

La competencia extranjera empez6é a ser una amenaza para las compaiiias
estadounidenses en los afos setenta. La calidad de los productos japoneses, en
especial en las ramas automotrices y de articulos electronicos, comenzé a
sobrepasar la calidad de los productos elaborados en Estados Unidos. Los
consumidores fueron haciéndose mas sofisticados al decidir sus compras y
empezaron a pensar en precio y calidad en términos de la duracion del producto.
El aumento del interés por parte del consumidor en la calidad y competencia
extranjera obligé a los administradores estadounidenses a preocuparse cada vez

mas por la calidad.

El final de los afos setenta y el inicio de los ochenta, fueron marcados por un
empeiio en la calidad en todos los aspectos de los negocios y organizaciones de
servicios; incluyendo finanzas, ventas, personal, mantenimiento, administracion,
fabricacion y servicio. La reduccion en la productividad, los altos costos, huelgas y
alto desempleo hicieron que la administracion se volviera hacia el mejoramiento de

la calidad como medio de supervivencia organizacional.

Hoy en dia muchas organizaciones se empefan en lograr el mejoramiento de la
calidad, incluyendo JUSE, ASQC, EOQC (European Organization for Quality
Control), e IAQ (International Academy for Quality). Asimismo, varios centros de
estudio han establecido sus propias investigaciones para estudiar este concepto,
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como las Universidades de Miami, Wisconsin, Tennessee, el Centro MIT para el

Estudio de Ingenieria Avanzada y la Universidad Fordham'.

De igual forma, la Organizacion Internacional de Normas ISO creada desde hace
mas de cinco décadas, tiene como proposito desde su fundacién mejorar la
calidad, aumentar la productividad, disminuir los costos e impulsar el comercio

internacional.

De este organismo surge la familia de normas ISO 9000, que estan integradas por
un conjunto de modelos y documentos sobre gestion de calidad. En 1987 se
publicaron las normas internacionales actuales sobre aseguramiento de la calidad.
Por primera vez, cada una de ellas sirve como un modelo de calidad dirigido a
determinada area de la industria, la manufactura o los servicios. En la actualidad
cubren todas las funciones o posibilidades de desempefio y tienen el objetivo de
llevar la calidad o la productividad de los productos o servicios que se oferten.
Aungue los antecedentes mas remotos de la existencia de la norma ISO 9000
datan de hace mas de cincuenta anos, es importante destacar que la aceptacion
internacional de la normatividad ha tenido vigencia, sobre todo, a partir de la
década de 1980.

Actualmente la normalizacion es un requerimiento indispensable para exportar a
los paises del primer mundo, principalmente a los ubicados en el area de Europa;
sin embargo, otros paises como Japon, a pesar de su indiferencia anterior, tienen
ahora entusiasmo en participar en la aplicacién de estas normas, ya que sera
imposible introducirse al mercado global si no se demuestra su cumplimiento
especifico para garantizar la calidad de productos y servicios al mercado futuro de

los consumidores.

La aplicacion de las normas ISO esta avalada por la Organizacién Internacional
para la Estandarizacion (International Standarization Organization por sus siglas

' La Universidad de Fordham es una universidad privada, catélica, de la Compafiia de Jesus
(Jesuitas) ubicada en Nueva York, Estados Unidos de América.
e
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en Inglés), que es una federacién mundial de cuerpos nacionales colegiados de
normalizaciéon, denominados cuerpos de los paises miembros de 1SO. Cada uno
de estos comités tiene como objetivo preparar y establecer los estandares
internacionales de normalizacion realizados a partir de estudios de los comités

técnicos.”

2.2.2 El concepto de Calidad y su definicion

Hoy en dia, la palabra “calidad” esta en labios de todos porque puede significar el
éxito o el fracaso en un mundo de globalizacion y competitividad como el que nos
esta tocando vivir. ;Pero, qué es “calidad"? Aqui se presentan algunas

definiciones:

“La calidad es sobrepasar las necesidades y las expectativas del cliente a lo largo
de la vida del producto”. Edward, Deming (1989).

“La calidad se da con la produccion de algo apto para usarse”. Joseph M. Juran
(1990).

“La calidad se da cuando se logra que un servicio o producto cumpla con los
requisitos de los consumidores”. Kaoru Ishikawa (1986).

La calidad debe definirse, no como excelencia, sino como “cumplir con los
requisitos”. Philip Crosby (1989).

“La calidad es resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los cuales el
producto o servicio en uso, satisfaga las expectativas del cliente”. Feigenbaum
Armand V. (1994).
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Con el objeto de aclarar y normalizar los términos relativos al aseguramiento de la
calidad, en la norma ISO 8402-1994 el término calidad se define como un conjunto
de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer

necesidades explicitas e implicitas.

2.2.3 Los “guras” de la calidad

Los principales estudiosos de la calidad que se encuentran vigentes y son
considerados los principales patriarcas son: Edward Deming, Joseph Juran, Kaoru
Ishikawa y Philip Crosby y Armand V. Feigenbaum. A continuacion se presentan
algunos datos relevantes sobre ellos, y en el cuadro 4.1 se pueden observar las
diferencias entre sus respectivos modelos de calidad.

Edward Deming

Nacié en Sioux City, lowa el 14 de octubre de 1900 y es, sin lugar a duda, el
fundador del movimiento de la calidad total en el ambito internacional. En 1928

recibio su doctorado en fisica matematica de la Universidad de Yale.

Durante muchos afos trabajo para la Oficina de Censo Poblacional de EUA,
durante y después de la segunda guerra mundial. En 1947 es solicitado por el
doctor K. Saito para instaurar y coordinar los estudios sobre el Japén de la post-
guerra y, a peticién de la Union Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE), inicia
una colaboracion mas estrecha con el circulo empresarial japonés, cuyo
presidente era el Dr. Kaoru Ishikawa, quien también fungia como presidente de la

Federacion de Sociedades Industriales de Japon.

En el seno de esta federacion, Deming transmite sus primeras teorias y
conocimientos sobre métodos estadisticos aplicados al control de calidad de los
procesos de manufactura a 150 empresarios japoneses miembros, quienes
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influyen mucho para que en 1950 fuera instituido en Japén el reconocimiento a

través de la “Medalla Deming al Mérito empresarial”.

A partir de 1947 (y hasta nuestros dias) el Dr. Deming inicia una verdadera
revolucién conceptual en la forma de administrar las empresas, partiendo de una
nueva filosofia que busca convencer a los directores empresariales que, sin un
control estadistico de proceso (CEP), todo se reduce a especulaciones sin
resultados. En otras palabras, un proceso no mejora si no se le puede medir.
Junto con la ensefianza del CEP, Deming inicia la imparticion de toda una nueva
filosofia administrativa que exige “Calidad Total" como premisa fundamental, y que
busca la concientizacion de todos los miembros de la organizacién hacia el cambio

y la mejora continua.

Como ya vimos en las definiciones, para el Dr. Deming la calidad esta en funcion
del cliente, lo que quiere y necesita. Ahora bien, debido a que los deseos y
necesidades del cliente son cambiantes, cualquier empresa que quiera ser
competitiva debera redefinir constantemente sus procesos para adecuarse al
cliente. Para que una empresa pueda impactar exitosamente la Calidad Total,

Deming propone seguir sus 14 puntos para el cambio.

JOSEPH M. JURAN

Nacié6 en Rumania y emigro a los EUA en el afio 1912. Obtuvo grados de
doctorado y maestria en Ingenieria y Leyes y fue profesor de Ingenieria en la
Universidad Estatal de Nueva York.

Trabajo en Western Electric Company como Gerente de Calidad y a partir de 1950
inicié la difusién de su filosofia y metodologia para la Calidad Total en Japon y
EUA. Es por esta razén que Juran es considerado, junto el Dr. Deming, como uno
de los arquitectos de la revolucion de la calidad en Japén, pais en el que inicié sus
actividades de capacitacion y consultoria en 1954.

EE——— — ]}
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Para el Dr. Juran, la calidad involucra tres procesos administrativos basicos:
planeacién, control y mejoramiento de la calidad. En este sentido, los tres
conceptos dan lugar a lo que se ha dado por llamar la “Trilogia de Juran”. El éxito
de cualquier sistema de calidad radica en aplicar correctamente estas tres etapas.
Adicionalmente, el Dr. Juran desarrollé su propia filosofia y metodologia para
lograr implementar la calidad total en cualquier empresa.

KAORU ISHIKAWA

Nacié en 1915 en Tokio, Japén. Se gradud con un doctorado en Quimica Aplicada

en la universidad de Tokio en 1939.

Después de la segunda guerra mundial, el Dr. Ishikawa se involucré activamente
en la Asociacion de Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE) con el propésito de
promover la filosofia y tecnologia de calidad en todo Japon.

Sin dudarlo, el Dr. Ishikawa fue hasta su muerte la figura mas prominente dentro
de su pais con relacion al movimiento del Control de Calidad (ACT). Fue el
primero en acufar este nombre y desarrollé las mundialmente famosas “Siete
herramientas estadisticas para el Control Total de la Calidad”.

PHILIP CROSBY

Nacié en Wheeling, West Virginia, EUA. Cursé estudios en Pediatria pero, como
no le gusto, jamas ejercié la profesién. En 1952 comenzé a trabajar en la Crosley
Corporation como Técnico en Ingenieria de Confiabilidad. Posteriormente, trabajé
para la Martin Corporation de 1957 a 1965 a cargo del proyecto de calidad para
los cohetes Pershing de la armada norteamericana. A partir de 1965 y hasta 1979,

trabaj6 como Director/Vicepresidente de Calidad para la ITT (International

________________________________________________ ]
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Telephone & Telegraph). En 1979 se retiré para establecer su propia compaiiia

consultora de calidad, Philip Crosby Associates, en Winter Park Florida.

Crosby es conocido en muchos paises del mundo por el concepto “cero defectos”,

el cual cred en 1961. Para él, la idea de la calidad tiene que ver con todo un

sistema preventivo que permite a una empresa cumplir con los requerimientos de

los clientes y que debe ser medido a través del “costo de no cumplimiento”,

Los tres elementos que segun Crosby son claves para el éxito de cualquier

sistema de calidad son:

1. Determinacién para cambiar y mejorar.

2. Educacioén a todo nivel.

3. Implantacién de lo aprendido.

Por esto mismo, el mejoramiento de la calidad es un proceso y no un programa;

porque el proceso es continuo mientras que el programa tiene fecha de

terminacion, por lo tanto su alcance es a largo plazo.

Segun Crosby el proceso de mejoramiento de la calidad en cualquier empresa

debe cubrir 14 pasos que se muestran también en el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1

Resumen de los modelos de calidad total

DEMING

JURAN

ISHIKAWA

CROSBY

Constancia de
propésito para el
mejoramiento de la
calidad.

Medir el costo de tener
calidad pobre.

Primero la calidad, no
las utilidades de corto
plazo

Cumplir con requisitos.

Adoptar la nueva Adecuar el producto Orientacién hacia el Prevencion.
filosofia. para el uso consumidor.

Eliminar la Lograr conformidad _

dependencia de la con las :IJ ?:Iﬁzo siguiente €S | oo defectos.
inspeccién masiva. especificaciones. i
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DEMING JURAN ISHIKAWA CROSBY
Fin a la practica de Mejorar proyecto por | Respeto a la Precio de
negocios sobre precios | proyecto humanidad incumplimiento.
de marca. (participacion).

Mejorar
constantemente el
sistema de produccién
y servicios

La calidad es el mejor
negocio.

Administracién inter-
funcional.

Métodos modernos de
capacitacion.

Métodos modernos de
supervision.

Erradicar el miedo

Romper barreras entre
departamentos

Eliminar metas
numeéricas.

Eliminar estandares y
cuotas.

Remover barreras
entre el trabajador y su
orgullo por el trabajo
bien hecho.

Un vigoroso programa
de educacion y
entrenamiento.

Involucrar a todos.

Metodologia

1. Detectar areas de

oportunidad.

2. Establecer metas

de mejora.

3. Planear el logro de

las metas.

4. Brindar

capacitacion.

5. Emprender

proyectos.

6. Registrar cualquier

avance.

7. Brindar

reconocimientos.

8. Comunicar

resultados.

9. Evaluar.

. Mantener el
mejoramiento en
procesos y
sistemas.

Las siete herramientas

estadisticas:

1. Cuadro de Pareto.

2. Diagrama causa-
efecto.

. Estratificacion.

. Hoja de verificacion.

. Histograma.

. Diagrama de
dispersion.

7. Graficas y cuadros

de control.

Metodologia:

1. Compromiso de la
Direccion.

2. Equipos de
mejoramiento de
calidad.

3. Medicion de la
calidad.

4. Evaluacion del
costo de calidad.

5. Concientizacion de
la calidad.

6. Acciones
correctivas.

7. Comité para el
programa de cero
defectos.

8. Entrenamiento a
supervisores.

9. Dia cero defectos.

. Establecimiento de

metas.

11. Establecimiento de
causas de error.

12. Reconocimiento.

13. Consejos de
calidad.

14, Repetir el ciclo.

Armand V. Feigenbaum

De acuerdo con Feigenbaum, para que el control de calidad sea efectivo se debe

iniciar con el disefio del producto, y terminar sdlo cuando se encuentre en manos

de un consumidor satisfecho. Por consiguiente, el principio basico del que se parte

es que la calidad es el trabajo de todos y cada uno de los que intervienen en cada

etapa del proceso. El efecto del control total de calidad en la organizacién
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involucra la implementacion técnica y administrativa de actividades orientadas

hacia el cliente.

Todos los departamentos intervienen en la calidad, segin el grado de participacion
que tengan en el proceso. A fin de que el sistema funcione, es necesario que la
compaiiia desarrolle matrices que indiquen las responsabilidades de cada
departamento en el proceso. De aqui surge la necesidad de crear equipos inter-
departamentales que tengan como funcion analizar los diferentes puntos de vista
de cada uno de ellos, y asegurar que estos se tomen en cuenta en las actividades

que realicen.

Segun este autor la calidad se ve influenciada por nueve dimensiones o areas
basicas. Estas son independientes, por lo que si en una la calificacion es
excelente, en otra puede ser mala o regular. A continuacién se enumeran dichas

dimensiones:

1. Mercados.

Es el nimero de productos nuevos o modificados que el consumidor tiene a
su alcance, éste crece a un ritmo acelerado en el que cambian
constantemente las tecnologias, los materiales y los habitos de consumo.
En él, el consumidor cree tener satisfechas todas sus necesidades. Por si
esto fuera poco, los mercados se van expandiendo, primero nacionales, por
estas razones los negocios deben ser flexibles y capaces para poder
cambiar de direcciéon en un momento dado.

2. Dinero.
El aumento de la competencia, aunado a las fluctuaciones de las diversas
economias mundiales ha hecho que los margenes de ganancia de las
empresas se hayan reducido. A su vez, la automatizaciéon de los procesos
provoca grandes desembolsos de dinero, por lo que los costos de calidad y
mantenimiento se han tenido que elevar a niveles sin precedentes,

- ]
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encontrando un punto débil, como lo llaman las altas direcciones, en la

reduccion de costos y gastos de mantenimiento.

3. Administracion.
El control de calidad reglamentara las mediciones de la calidad durante el
flujo de procesos que aseguren que, al final, el producto se encuentre en

conformidad con los requisitos de calidad pedidos.

4. Personal.
La especializacion de la gente es imprescindible, ya que el nivel de
conocimientos técnicos, en particular los electronicos son esenciales para el
desempefnio diario. La situacién exige cada vez mas ingenieros capacitados
en la elaboracion de planes que comprendan todos los campos posibles de

especializacion.

5. Motivacion.
Los trabajadores de hoy en dia, ademas de la motivacién y recompensa
economica, requieren de reconocimientos con respecto a sus tareas, que
sean estimuladas por los demas, que sean tomadas en cuenta sus ideas.
Esto provoca una necesidad de educacién sobre calidad y una excelente

comunicacion.

6. Materiales.
Debido a la abundante y fuerte competencia que tienen las empresas, es
indispensable para mantener los costos al minimo, los materiales a utilizar
deberan ser de alta calidad y al menor costo posible. Hay que innovar en
este aspecto, buscar siempre nuevos materiales para nuevos usos. Estos
materiales deben satisfacer las diversas normas de calidad y exigencia,

para que el producto final las satisfaga.

e ——
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7. Maquinas y Automatizacion.
La demanda excesiva, la reduccién de los costos y el mayor volumen de
produccién que estan teniendo las compaiias, ha conducido al uso de
equipo mas complejo. Dada esta situacion de competencia, las maquinas
deben trabajar, por lo que es indispensable que los materiales utilizados
sean de alta calidad para efectivamente reducir los costos y elevar las
utilidades de la relacién hombres-magquinas.

8. Métodos modernos de informacion.
Gracias a la tecnologia computacional se ha podido hacer la recoleccion,
almacenamiento y andlisis de datos de manera mas facil y con mejores
resultados. La tecnologia de las computadoras nos permite el manejo casi
sin errores de todos los procesos de operacion.

9. Requisitos Crecientes del Producto.
El aumento en la complejidad y requerimientos de cualquier producto o
servicio hacen-relevantes los pequefios detalles, que antes no se tomaban
en cuenta. Para tal efecto es necesario poner atencion en cualquier paso
nuevo que se quiera introducir en el proceso, para que éste no traiga
consigo una disminucién en la confiabilidad (Feigenbaum op. cit).

2.2.4 Comparativo entre los Modelos de Calidad

Después de la investigacion efectuada, podria concluir que la calidad ha ido
evolucionando a la par de las sociedades y sus economias.

El primer modelo sistematico se hizo con el Control de la Calidad, donde la
inspeccion al final de los procesos era la forma de confirmar que un producto o

servicio cumplia con lo que se ofrecia.

e ———————
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El segundo modelo se logra con el Aseguramiento de la Calidad, cuyo objetivo es
prevenir los errores desde el inicio, a través de la capacitacion del personal que
interviene en la prestacién de un servicio o en la manufactura de un producto.

El tercer modelo es el Control Total de la Calidad (TQC), el cual requiere que
todos los empleados participen en las actividades de mejoramiento de la calidad,
desde el presidente de la junta de directores hasta los obreros, pasando por

quienes atienden a los clientes y toda la comunidad.

El modelo actual que la mayoria de las empresas tratamos de seguir es el
Sistema de gestion de la Calidad y se basa en la aplicacion de las Normas ISO. La
Organizacion Internacional de Normas ISO creada desde hace mas de cinco
décadas, tiene como proposito desde su fundacion mejorar la calidad, aumentar la
productividad, disminuir los costos e impulsar el comercio internacional.

2.3. Normas SO 9000
2.3.1 Origenes

Después de haber consultado varias fuentes acerca de los origenes de las normas
ISO, encontré en Internet un trabajo publicado por Sandoval (1996), el cual

transcribo por considerarlo el mas completo:

La Organizacién Internacional para la Normalizacion tiene sus origenes en la
Federacién Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-
1938). De 1943 a 1946, el Comité Coordinador de las naciones Unidas para la
Normalizacion (UNSCC) actué como organizacion interina. En octubre de 1946, en
Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises el nombre de

Organizacién Internacional para la Normalizacion.

T
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La organizacion conocida como ISO (International Organization for
Standarization), celebréd su primera reunién en junio de 1947 en Zurich, Alemania,
su sede se encuentra ubicada en Ginebra, Suiza. Su finalidad principal es la de
promover el desarrollo de estandares internacionales y actividades relacionadas
incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de bienes y

servicios en todo el mundo.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un
Programa de Administracion de la Calidad que llamé MIL-Q-8858. Cuatro afos
mas tarde se revisé y nacié MIL-Q-9858A. En 1986 la Organizacion de Tratados
del Atlantico Norte (NATO) practicamente adapté la norma MIL-Q-9858A para
elaborar la primera Publicacion del Aseguramiento de la Calidad Aliada (Quality
Assurance Publication 1, AQAP-1). En 1970, el Ministerio de la Defensa Britanico
adopté la norma AQAP-1 en su Programa de Administracion de Estandarizacion
para la Defensa DEF/STAN 05-8.

Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion (British Standard Institute,
BSl) desarrollé en 1979 el primer sistema para la administracion de Ila
estandarizacion comercial conocido como BS 5750. Con este antecedente, ISO
cred en 1987 la serie de estandarizacion ISO 9000 adoptando la mayor parte de
los elementos de la norma britanica BS 5750. Ese mismo afio la norma fue
adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90 (American
Society for Quality Control); y la norma BS 5750 fue revisada con el objetivo de

hacerla idéntica, a la norma ISO 9000.

De acuerdo con los procedimientos de ISO, todos los estandares ISO, incluyendo
las normas ISO 9000, debian de ser revisadas por lo menos cada cinco afios. La
revision de las normas originales 1ISO 9000 y sus componentes: ISO 9000, 9001,
9002, 9003 y 9004 publicadas en 1987 fue programada para 1992/1993, fecha en
la que se creé el "Vocabulario de la Calidad" (estandar ISO 8402), el cual contiene

terminologia relevante y definiciones. Desde ese entonces se han modificado las
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normas 1SO 8000 y la norma ISO 9004, ademas se agregé la serie de normas I1SO
10000 (ISO 1011-1, 1011-2 y 1011-3), que consiste en criterios para auditoria y
administracion de programas de auditorias).
Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implanté la norma con gran
rapidez debido a que algunos organismos poco escrupulosos exigian a las
empresas que se registraban, que sus proveedores debian certificarse también,
hecho que obligd a cada uno de los proveedores de empresas certificadas a
seguir el procedimiento. El requisito de certificacion para el caso de los
proveedores que impusieron los organismos certificadores no era necesario, pero
represento ingresos de 80 millones de libras anuales (140 millones de US délares)
en concepto de honorarios para los organismos certificadores.

La norma ISO 9000 se comenzé a implantar en Estados Unidos desde 1990
debido a un efecto en cascada generado, en gran parte, por la publicidad y los
medios de comunicacion, los cuales definieron a la norma 1SO 9000 como "El
Pasaporte a Europa" que garantizaba competitividad global y que, ademas, la
empresa que no se certificara se veria incapaz de comercializar con paises
europeos. Desde 1993, el tema del pasaporte a Europa dej6 de mencionarse, hoy
en dia los anunciantes simplemente enumeran los programas de cursos tales
como: ISO 9000 y las Buenas Practicas de Manufactura, 1ISO 9000 y la
Administracion de la Calidad Total, Como Aplicar la Reingenieria a través de la
ISO 9000, entre otros.

ISO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada pais
(solamente una organizacion por pais puede ser miembro). La totalidad de
miembros se encuentran divididas en tres categorias: miembros del Comité

Ejecutivo, miembros Correspondientes y miembros Suscritos.

Miembros del Comité Ejecutivo:
Estas organizaciones se responsabilizan por informar a las partes potencialmente
interesadas en cada uno de sus paises, de oportunidades e iniciativas relevantes

S
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de la estandarizacion internacional. También se asegura que los intereses de su
pais se encuentren representados durante negociaciones internacionales al
momento de realizar acuerdos en las estandarizaciones. Y por supuesto, cada
representante es responsable de aportar una cuota de membresia a la
Organizacién para financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros
Ejecutivos, tiene derecho a voz y voto durante las juntas generales de 1SO en el

comité técnico y el comité politico.

Miembros Correspondientes:

Son organizaciones de algunos paises que usualmente no poseen un desarrollo
pleno en las actividades de estandarizacion a nivel nacional. Los miembros por
correspondencia tienen voz pero no tienen voto durante las juntas generales de
ISO, pero son enteramente informados acerca de las actividades que le interesan

a las industrias en cada una de sus naciones.

Miembros Suscritos:

ISO ha implementado también esta tercera categoria para los organismos de los
paises con economias muy pequefias. Ellos pagan cuotas de membresia
reducidas que les permiten mantenerse en contacto con estandares

internacionales.

2.3.2 Version 1994

La primera norma ISO 9000 que se conocié en la empresa, fue la version 1994, y
se puede consultar en el anexo 12 de este reporte. Consta de 20 fundamentos y
es un excelente antecedente para las empresas que deseen certificarse, pues esta
muy dirigida a escenarios industriales. De hecho cuando tenemos alguna duda de
la versién 2000, normalmente recurrimos a ella para aclararla.

La versién 2000, consta de ocho fundamentos y le da una mayor relevancia al

cliente, va orientada a todo tipo de organizaciones, ya sean de transformacion, de

e —
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servicio, comerciales y/o gubernamentales. Hace hincapié en la similitud de

servicio y producto y despeja todo tipo de dudas al respecto.

2.3.3 Versién 2000.

De acuerdo con Montado, J.L. (2003), “ISO 9001 version 2000 es un sistema de
gestion de calidad que establece los métodos para administrar eficientemente los
procesos de operacion, de manera que se tenga la capacidad de producir bienes y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, todo ello de forma
documentada que demuestre evidentemente que se cumple con estos requisitos.
Este sistema ha sido desarrollado por comité técnico ISO/TC 176 de la
Organizacion Internacional de Normalizaciéon, que es una federacion mundial de
organismos nacionales de Normalizaciéon. En el Anexo 13, se encuentra copia

completa de la misma.

La correspondencia entre las Normas ISO 9001-2000 e ISO 9001- 1994 se

muestran en el anexo 14

2.4. El papel del Psicélogo en los sistemas de Calidad. (6.2 ISO 9001-
2000)

Si aceptamos que la Psicologia es la ciencia que estudia el comportamiento
humano en los diversos ambientes donde se desenvuelve a traves de meétodos
sistematicos de analisis; y si aceptamos que el comportamiento es un conjunto de
respuestas de los individuos ante el medio que los rodea como consecuencia de
hechos histdricos y presentes, entonces contamos con los fundamentos basicos
para poder desarrollar procesos, programas, herramientas, etc., que nos permiten
intervenir en el medio donde nos desenvolvemos. Tal es el caso del ambiente
laboral, area en la cual la Psicologia ha contribuido de forma significativa.

- _ ___ _ ______ _  ____ ______ _ ___ ____ __ _  _________________ }
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Madrigal (1996), en su tesis de licenciatura, cita a Viteles (1932), el cual afirma
que, desde el ano de 1913 el Psicdlogo Hugo Mustemberg senald la importancia
de la Psicologia para promover el ajuste y la eficiencia del trabajador en el
escenario industrial. El hizo hincapié en establecer una mejor adaptacion e
integracion de las personas dentro de las organizaciones y viceversa.

Como consecuencia de lo antes mencionado, se ha desarrollado dentro de la
Psicologia el area laboral, que con el paso del tiempo ha ido abarcando diversos
aspectos en dicho ambito, por lo que ha tenido que hacerse de diversas técnicas,
herramientas, métodos de trabajo e incluso involucrarse con areas afines, de

acuerdo con Pineda (2002).

Pineda menciona que, desde hace tiempo, las aplicaciones psicologicas en el
mundo laboral van mucho mas alla de los tests de inteligencia o aptitud que son

utilizados generalmente en el area de reclutamiento y seleccién de personal.

Si tomamos en cuenta que el proceso de transformacion del conocimiento en
estrategias aplicables al campo laboral se ha convertido en prioridad para el
desarrollo de personas y organizaciones por ser la fuerza competitiva mas
importante rumbo al éxito y la trascendencia, entonces se comprendera que para
lograr la certificacion ISO se requiere de profesionales como el Psicélogo, que
cuenten con una base sdlida de conocimientos que facilite la transformacion

organizacional.

Su intervencion en el area de Recursos Humanos ha sido la de mayor demanda,
pero también ha incrementando el numero de empresas que han optado por la
seleccién de este tipo de profesionistas para que participen en otras areas de la
organizacioén; rol reforzado por cambios organizacionales, reestructuraciones,
concrecién de procesos que propicien el desarrollo, crecimiento y posicionamiento
de las empresas, o bien, para instaurar un sistema de calidad que necesita del
compromiso de la gente, dado que la calidad tiene que ser un proyecto en comun.

e e —————————————
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De ahi que las organizaciones consideren en el terreno de la gestion de Ia
competencia laboral en el marco de ISO 9000, no sélo factores intrinsecos del
modelo, sino también la articulacion con otros sistemas de gestion de recursos
humanos como son: el reclutamiento y seleccién de personal, evaluacion del
desempenio, desarrollo profesional, estructura de puestos, criterios de promocion,
entre otros; y en un sentido mas amplio, relacionar la gestion de recursos
humanos con la participacion e involucramiento del personal, remuneracion,
condiciones de trabajo, horarios y asignaciéon de cargas, debido a que la falta o
insuficiente articulacién de los factores mencionados provoca problemas de

rechazo en la puesta en practica del Sistema de Gestion de la calidad.

Por lo anterior, de este profesional se esperan propuestas y respuestas a los
problemas de integracién, adaptacion y crecimiento que tienen las personas en el
ambito de la organizacion, generados por posibles casos de frustracion,
desmotivacién y conflictos no resueltos, entre otros; con el fin de evitar niveles no
deseados de calidad de vida en el trabajo que coinciden con resultados poco
satisfactorios para la organizacion y que, con frecuencia, son tratados

parciaimente.

Como sefiala Villa (2007), “en esa busqueda de equilibrio se mueve el Psicélogo
del Trabajo y trata de encontrar estrategias que respondan a ambas exigencias: el
bienestar de la persona y el desarrollo de la empresa, manteniendo como
postulado que no es posible lograr los objetivos de uno, a costa del otro; de ahi
que en todo momento deba mostrar una postura flexible, con opciones para
atender satisfactoriamente los objetivos de ambas partes.

Uno de los factores mas importantes a atender es la motivacion del personal,
necesaria para que analicen mejor sus actividades y propongan métodos para
mejorar los procesos, ya que el camino hacia la calidad implica un cambio cultural
en la organizacion, el cual crea la necesidad de conocer y comprender la filosofia

_____ _ __ _______ ___ __ __ _  ___ _ _ _ ______ __ ____ ____________________________________ ]
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y el enfoque que se desea, y es en este transito en donde se requiere de la
participacion de todos, porque los planes de calidad no funcionan si no existe una
sdlida cultura organizacional”,

Es precisamente este concepto de "cultura de la calidad" el que ofrece un campo
profesional a los Psicélogos, ya que el area de oportunidad esta en todo el
proceso: desde el diagndstico del clima organizacional, difusién de la filosofia
laboral, identificacion de factores que influyen en el logro de objetivos y en la
productividad, elaboracién de incentivos laborales y personales, identificacion de
necesidades de capacitacion, elaboracién y ejecucion del programa de
capacitacién, proporcionar informacion tendiente a lograr cambios de actitud, etc.,
hasta la consolidacion de una nueva cultura organizacional. Todas estas tareas
son propias de su ejercicio profesional.

Actualmente, en la empresa donde se realizé este trabajo, el Psicologo

Organizacional o Laboral, desarrolla y supervisa las funciones de:

Reclutamiento y seleccion de personal.

Elaboracion de politicas de personal.

Descripcion y valuacion de puestos.

Evaluacion de desempefio.

Evaluacion departamental de productividad y eficiencia.
Ambiente laboral o relaciéon entre trabajadores y supervisores.

Analisis de puestos.

o A

Capacitacién y desarrollo de personal.
9. Sueldos y salarios.

10.Seguridad e higiene.

11.8Sistema de Gestion de Calidad.

Durante esta intervencion, fui agente de cambio en la cultura organizacional de la
empresa a través de la generacion de una nueva forma de trabajo, como el
manual de Calidad, los manuales de procedimientos y las listas de tareas.

e —
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Probablemente habian otros caminos que supongo propondria la Psicologia
basica, pero como son caminos desconocidos para mi, decidi hacerlos desde el
enfoque conductual, que es donde fui entrenado en mi preparacion universitaria.

Nuestra principal herramienta fue, y sigue siendo, la capacitacion y el
entrenamiento del personal a todos niveles, sobre todo cuando nos enfrentamos a

nuevos métodos o formas de hacer las cosas.

En el mundo cambiante en el que vivimos casi nada permanece estatico, tal vez lo
tnico constante es el cambio; nuevos productos, nueva tecnologia, nuevos
métodos de ensefanza-aprendizaje aparecen todos los dias, por lo que la

competencia entre las organizaciones y paises se hace cada vez mas intensa.

Coincido con Villa (2007) cuando menciona que “este ambiente de globalizacion
crea la necesidad de integrar equipos de trabajo interdisciplinarios (profesionales)
en proyectos de sistemas de calidad, con capacidad de analizar y disefiar
estrategias favorables al desarrollo de una cultura organizacional que den paso a

vias de mejora continua”.

Al respecto, cabe sefialar que la aportacion de la Psicologia a contextos tan
especificos como los cambios de cultura laboral, radica basicamente en el estudio
de los esquemas referenciales del ser humano producto de procesos de
socializacién, y con base en estos esquemas desarrolla modelos desde los cuales
percibe, organiza, valora y reacciona a los estimulos del medio, es decir,
modalidades de operar en el mundo, enfrentar desafios y solucionar conflictos que

su cultura le presenta.

Estos escenarios en los que se desenvuelve el ser humano, desplegando
experiencias y desarrollando sus conocimientos, son campos de intervencion de la
Psicologia, intervencion que se privilegia al hablar de los aportes de la Psicologia
del trabajo en momentos que una organizaciéon requiere cambios estructurales
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para procesar y elaborar nuevas formas de actuacién que conduzcan a un

reposicionamiento frente a un mercado mas competitivo.

El razonamiento para justificar la participacion de los Psicélogos en el ambito
laboral, no requiere margen de interrogacion dada la importancia de las tareas de
direccién, pues su intervencién no es ajena a toda actividad que involucre la
accion de personas o de grupos que comparten y trabajan para lograr metas
comunes. Se puede decir que como participe del cambio organizacional, es un
profesional con capacidad para conducir procesos de cambio, promover la
participacion activa y permanente, conjuntar esfuerzos dirigiendo el logro de los
objetivos y la toma de decisiones efectiva, pero sobre todo, promover esquemas

de actuacion flexibles frente al cambio.

Para estar a la altura de la globalizacion, el Psicélogo debe tomar a la
competitividad como un area de oportunidad que le permita lograr un crecimiento
real; imponerse en el mercado laboral porque su formacion académica sustenta
sus capacidades y habilidades para participar en organizaciones que demanden
profesionales con altos niveles de productividad y competitividad.

En mi experiencia he comprobado que en los esfuerzos por lograr mayor
competitividad no sélo debe buscarse la satisfaccion de los clientes o de los
empresarios, sino también la de los empleados y trabajadores de la organizacién,
ya que de otra forma seria verlos como extensién de las maquinas, lo que rompe
el equilibrio de los factores de la produccion y altera la paz laboral. Incluso puede
provocar desencantos e insatisfaccion, quejas, actitudes de revancha y, en casos
extremos, paros o huelgas, que afectarian drasticamente la competitividad. Quizas
sea ésta una de las limitaciones mas evidentes de la Norma ISO 9001:2000.

Si los duefios o las Direcciones Generales no comprenden el rol que desempefia
el Psicologo dentro de las empresas, ninguno de sus conocimientos y habilidades
seran suficientes para responder a este desafio. La actitud conciliadora del
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psicélogo servira para convertirse en verdadero agente de cambio que logre
contribuir y darle significado y trascendencia a su actuar, generando
oportunidades reales a todos niveles de aprendizaje y desarrollo.

Finalmente, concluyo que una forma de enfrentar los desafios y demandas
laborales es la reflexion conjunta en los equipos de trabajo, reflexion que no es
ajena al quehacer del Psicélogo, mucho menos tratandose de procesos de
cambio, pues ello requiere de un amplio trabajo de sensibilizacién, situacion que
conviene promover, en primera, instancia por los Psicologos mismos.

En el capitulo siguiente muestro una forma de aplicar esta reflexién conjunta en
los equipos de trabajo o departamentos involucrados durante la certificacién de la
norma ISO 9001:2000.

S — e — R
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3. METODO Y PROCEDIMIENTO

A solicitud de la Direccion General de la empresa, la Direccion de Recursos
Humanos disefid y presentd un proyecto de trabajo para la certificacion ISO
9001:2000, del proceso de fabricacion de la Bota Haz Proff (HPT), que es
manufacturada por la empresa y se exporta a los Estados Unidos. Dicho proyecto
fue autorizado por la Direccién General y apoyado por nuestro cliente durante su
implementacion y ejecucion. El proyecto final comprendié cinco fases, las cuales
se muestran en la siguiente tabla.
Tabla 3.1
Cronograma de fses y actividades realizadas para obtener la
Certificacion 1ISO 9001:2000 de la bota HPBT

CUANDO | cuANDO ACTIVIDADES RESPON CONTROL DE
INICIO | TERMINO | QUE INCLUYO SABLE DOCUMENTO
La Direccion
General de la
empresa y nuestro |Directores
1. Planeacién 16-May-05| 20-May-05|cliente TRC, Generales de  |N/A
acordaron cerificar (Durgal y TRC
el proceso de

No. FASES

fabricacion de
Se elaboro el
proyecto de Director de
11-Jun-05| 18-Jun-05|Certificacion ISO, |Recursos RL.O1 UNAM
con objetivos y Humanos
alcance

TRC, reviso el

= proyecto e hizo una |Gerente de
2. Diagnéstico 15-Ago-05} 17-Age-08l . hacién de Calidad de TRC

|donde estabamos. N/A

Recibi el reporte de |Director de
29-Sep-05 la visita de Recursos RL.OZ.UNAM
evaluacion de TRC |Humanos

Elabord el plan de
trabajo para

. corregir las Gerente de
28:Nov-05 desviaciones Calidad RLO2. UNAM
encontradas por
TRC .
Se elabord el Gerente de |yahoo.com.mx/dur
30-Nov-05| 18-Feb-06| 1 al de Calidad [Calidad gal_calidad

Se escribieron
todos los

procedimientos y se e

yahoo.com.mx/dur

30-Nov-05| 13-Ene-08| = = GG":“:X gal_calidad
formatos de
registro,
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No FASES CUANDO | CUANDO | ACTIVIDADES RESPON CONTROL DE
: INICIO |TERMINO| QUE INCLUYO SABLE DOCUMENTO
Elaboré los perfiles
de seleccion para
todos los puestos.
los listados de
" tareas, se evalud a |Dir. Recursos
Diagndéstico todo el personal, se |Humanos, yahoo.com.mx/dur
mz. (continuacién) 30-Now-05 13'Fewairegislraron las Gerentes y gal_calidad
acciones de Jefes de Depto.
capacitacion y se
continué con el
programa de
capacitacion.
1SO 9001:2000
Quality
: Paul Clarke. RL.04 UNAM
i3 gudl_::arla f’le 23-Feb-06| 27-Feb-06| T arooe e |Auditor correlativo
ertificacion ¥ = 208 oedificado PC/05/660/002
NFPA certification
of hazmat boots
Correccion de PLAN DE ACCION .
1.4, NIC 28-Feb-06] 09-Mar-06 1SO 9000 TINGLEY Varios RL.05.UNAM
Asistimos al curso  |Dir. RH, Gte
“Interpretacion de la|Calidad, Jefe
Norma I1SO Inyeccién, Coor.
20-Jul-06| 21-Jul-06 9001:2000, dado  |Inspectores y RL.06.UNAM
por SGS de México,|Delegado
SA de CV sindical
Validacion de las
|acciones
2 . {correctivas y 2
18-Ene-07| 20-Ene-07 Auditar of Plan de Gte de Calidad |RL.07.UNAM
Calidad y los
'myiﬂ!ﬁ SEI
1SO 9001:2000 ’
Quality
Paul Clarke. RL.08.UNAM
ws. Auditoriade | o po o7l oo-Fepor|Management Ly o correlalivo
Confirmacién systems SEland |00 iieade  |PCI0S/660/004
NFPA certification
of hazmat bools
Auditoria de RL.09.UNAM
: : Paul Clarke. y
6. Certificacion y 06-Feb-08| 06-Feb-gs|SegUimiento o Audilor correlativo
resultados |vigilancia, Centificado SEWTingley
(surveillance). MX/PC/1/2008
Programa de
[trabajo de
"acciones ;
19-Feb-08| 28-Feb-08 omoctvast i Varios RL.10.UNAM
auditoria de
uimiento.

3.1 Fase de Planeacion.
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3.1.1 Establecimiento de objetivos.

El proyecto contempléd la definicion de un objetivo general, certificarnos bajo la
norma 1SO9001 versién 2000 en la fabricacidn de la bota Haz Proof. De tal forma
que se mejore y asegure su calidad para dar respuesta a la solicitud presentada
por nuestro principal cliente de exportacidn, y a fin de que él cumpla con la norma
exigida por sus propios clientes para este modelo en Estados Unidos. Para lograr
la certificacion es necesario que a su vez nuestra empresa cumpla cada uno de
los puntos de la norma, y asi poder acreditar la certificacion del organismo

certificador.

También consideré el establecimiento de objetivos parciales para cada una de las

etapas, que seguiriamos durante el proyecto. Siendo estos:

= Estudiar la Norma 1SO 9001:2000 para conocer sus objetivos, alcances y
lenguaje, para asi determinar cuales eran sus especificaciones y comparar
donde estabamos como empresa y a donde pretendiamos llegar.

= Establecer parametros para determinar el estado que guardaban los
departamentos involucrados en la fabricacién de este modelo.

= ldentificar, junto con el equipo de Aseguramiento de Calidad, cudles de los
sistemas y procedimientos que se seguian en la empresa cumplian con la
Norma, cuales teniamos que adecuar, y cudles crear.

= Establecer la plataforma para futuras certificaciones de otros productos,
bajo la misma Norma u otras que llegaran a aparecer en el mercado.

= Acreditar cuanto antes la auditoria de certificacion.

= Corregir, junto con todas las areas involucradas, las “no conformidades”
encontradas, y acreditarlas durante las auditorias periédicas de

seguimiento.

e
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3.1.2 Revision bibliografica.
Para conocer la Norma ISO 9001:2000 y poder dar cumplimiento a los objetivos,
asisti junto con un equipo interdisciplinario al curso “Interpretacion de la Norma
1SO 9001:2000, los dias 20 y 21 de julio del 2006 en la empresa SGS de México,
SA de CV, miembro de SGS Group (Société Générale de Surveillance).

Esta empresa se eligio por recomendacion del Gerente de Desarrollo
Organizacional de Danone de Mexico, empresa que se habia certificado
previamente en su proceso de elaboracion de yogurts. La decisién sobre quién
deberia asistir al curso fue de la Direcciéon de Recursos Humanos a mi cargo,
utilizando diversos criterios (técnico, politico, administrativo, psicolégico) que

permitieran el éxito del proyecto.

Uno de los participantes fue el Gerente de Aseguramiento de Calidad por ser el
lider de este proyecto; sin embargo, también invite al que se considerd el mejor de
sus inspectores, con el objetivo de asegurar la continuidad del proyecto. Esta
resulté ser una buena decision, ya que en diciembre de 2006 el Gerente, que

habia iniciado este proyecto, renuncid.

Por otro lado, decidi invitar a un Jefe de Produccidn, para tener un aliado que nos
ayudara a convencer a los demas departamentos de los beneficios que traeria el
certificar a toda la empresa. Elegi entonces al Jefe de Inyeccién por considerarlo

el mas participativo y con mayor capacidad de comprension.

Finalmente, le pedi apoyo al secretario general del sindicato titular para que nos
sugiriera a un trabajador con experiencia en el proceso de certificacion que fuera
promotor dentro del personal sindicalizado, y nos recomendé a un trabajador que
habia vivido el proceso de certificacion en Danone. Lo invité a participar en el
curso y actualmente se desempeiia como uno de los dos delegados sindicales en
la fabrica. El ultimo asistente fue el Psicologo titular de este reporte que en la

actualidad desempefio el puesto de Director de Recursos Humanos.
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Ademas del curso, crei necesario conocer a otros estudiosos de la calidad que
han presentado diversas opciones en sus investigaciones realizadas en las
industrias de transformacion. Los resultados de esta consulta se presentaron en el

capitulo dos del marco tedrico.

3.1.3 Poblacién
Para definir la poblacién involucrada seguimos el proceso de fabricacion de la

Bota HPT (anexo uno), y de ahi agrupamos por departamento a los participantes:

Departamento Hombres Mujeres Total Estudios
Almacén de materias :
primas 4 0 4 Preparatoria
Sistema de Gestion de 3 o 3 Licenciatura
Calidad y _

Preparatoria
Planeacion y control de . "
la produccion 1 0 1 Licenciatura
Compras il 0 1 Licenciatura
Corte 2 7 9 Secundaria
Inyeccién de botas 24 0 24 Secundaria
Terminado y empaque 2 21 23 Secundaria
Moldes 12 0 12 Secundaria
Haz Proff (ensamble) 0 3 3 Primaria
Mantenimiento 8 0 8 Qarrgra

tecnica
Almacén de producto .
terminado 2 0 2 Secundaria
Facturacion 1 1 2 Preparatoria
Totales: 60 32 92

1
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Todos participaron en este proyecto, a diferencia de otras investigaciones, que
pueden trabajar por muestras. En este caso, el total de la poblacion debe conocer
la Norma y cumplir con sus especificaciones, ya que con alguien que no la
conozca o que cometa un error, sera considerado como una No conformidad, lo

que provocara que la calidad se vea afectada y la certificacion cuestionada.

3.1.4 Equipo

En terminos de recursos materiales se emplearon dos equipos, uno vinculado con
los programas de computo y procesadores y otro relacionado con la norma ISO
9001 version 2000. El primero estuvo relacionado con el registro y procesamiento
de informacion, procesos que se llevan a cabo principalmente con computadoras
unificadas con el mismo sistema operativo (Windows XP), con Office 2003,
Internet e impresora, carpetas tamafo carta de tres argollas, y material

complementario como hojas, tinta, engrapadoras, perforadoras, etc.

El segundo equipo empleado fue para la norma ISO 9001 version 2000, su
instrumentacion y aplicacién incluyendo el desarrollo de herramientas de trabajo;
iniciando con el manual de calidad, la redaccion y documentacion de los
procedimientos de trabajo que no se tenian, pasando por los formatos de registro
y el procesamiento y resguardo de la informacién respectiva, hasta terminar con
los planes de accién para eliminar las no conformidades detectadas en el proceso

de certificacion.

3.2 Fase diagnéstico

Como ya se menciond, nuestro cliente en Estados Unidos de Ameérica, TRC,
requirié la certificacién de su bota Haz-Proof por tratarse de un producto dirigido al
mercado de los bomberos, para lo cual contraté a la empresa INSPEC. Esta se
encargd de evaluar su Sistema de Administracion de Calidad bajo la norma I1SO
9001:2000, y certificar las botas Hazmat bajo la norma NFPA 1991 - 2005 SEl y
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NFPA. Esta auditoria se llevé a cabo en dos centros de trabajo de nuestro cliente
en Estados Unidos, siendo responsables su Gerente de Aseguramiento de Calidad
(GACUSA) y, en la planta de Huehuetoca, el Director de Recursos Humanos.

El 18 de agosto de 2005, nos visité el GACUSA y llevé a cabo una pre-auditoria en
la que encontrd 14 no conformidades (en lo subsiguiente se identificara como
“NC"), las cuales se encuentran en el anexo dos, y el 29 de septiembre del mismo
aino regreso para verificar su correccion.

Para llevar a cabo esta pre-auditoria nos solicitaron el organigrama de la planta,
mismo que se presento en el capitulo dos pagina 26 de este reporte. Haciendo la
aclaracion de que no todos los departamentos participaron en la auditoria por no
tener relacion con el producto certificado. Posteriormente, nos solicitaron el
diagrama de flujo de la fabricacién de la bota Haz-Proof, el cual se puede ver en el

anexo uno.

Por dltimo, nos pidieron el listado del personal sindicalizado de esos
departamentos (anexo tres), y al llegar a cada departamento verificaban que se

tratara del personal enlistado y lo entrevistaban.

La entrevista fue realizada por el GACUSA con el apoyo de nuestro Gerente de
Calidad para que le ayudara a traducir, y se llevo a cabo a pie de maquina.
Después de saludar al trabajador le preguntaban si lo que estaba haciendo,
formaba parte de sus tareas y si le habian dado un listado de todas ellas. Luego
le preguntaban si habia sido entrenado para hacer esa tarea, si existia un
procedimiento donde se pudiera seguir paso a paso lo que él estaba haciendo; en
caso de que no existiera, soélo lo registraba el entrevistador, de ser afirmativo, le
pedian que se lo mostrara y que sefialara qué parte de la tarea estaba realizando
en ese momento. Cada respuesta la registraba para hacer un resumen al final de

la pre-auditoria.
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Al final de las entrevistas fueron al departamento de Recursos Humanos y
revisaron los expedientes del personal entrevistado. Pidieron que les mostraramos
en el expediente la hoja de competencias del puesto que ocupa cada trabajador,
su registro de capacitacion, la lista de tareas del personal, y su evaluacion de
desemperfio. Todo esto sucedié durante el primer y segundo turno de los dias 17 y
18 de agosto de 2005.

Como pueden comprobar en el anexo dos, la NC 13 dice, “...mientras que si
existe la forma de evaluar y registrar capacidades y habilidades de los
trabajadores, no estan terminadas, y el procedimiento de evaluacién no esta por
escrito...” y la NC 14 dice “...los registros individuales de entrenamiento, que son
los que permiten saber si lo recibieron, no estan disponibles en ningtn formato o

sistema...".

Estas dos NC, correspondieron al departamento de Recursos Humanos, y fueron
un buen ejemplo de los cambios que implementamos en nuestros procedimientos
de trabajo. Fue necesario aplicar los procedimientos a todo el personal involucrado
y se disend el formato de registro de actividades de adiestramiento,
entrenamiento, capacitacion y desarrollo, y la Lista de Tareas (anexo cuatro),
ademas de subirlos a un portafolio de Internet para poder tener acceso a ellos y

consultarlos en caso de ser necesario.

En todos los casos, las NC fueron atendidas oportunamente, y nuestro cliente
TRC dio su aval para recibir la auditoria de INSPEC.

Para atender esas 14 NC fue necesario partir de cero, y seguimos el siguiente

método de trabajo:

Primero: Hice el listado de los departamentos y secciones que intervenian en

el proceso de fabricacion:
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a) Ventas y/o Direccion General
b) Compras
c) Materias Primas
d) Gestion de Calidad
e) Planeacién y control de la produccion
f) Moldes
g) Inyeccion de botas
h) Preparacion
i) Ensamblado
j) Terminado y empaque
.k) Almacén de producto terminado
) Mantenimiento
m) Recursos Humanos

n) Facturacion

Segundo:  Utilicé el listado del personal de cada uno de esos departamentos
(anexo tres).

Tercero: Prepare junto con el gerente de Gestion de Calidad a todos los jefes
de esos departamentos y secciones sobre como hacer
procedimientos de trabajo y listas de tareas para cada puesto,
siguiendo las rutas de proceso que elaboro la Gerencia de Desarrollo
y la de Ingenieria Industrial. Ademas de concluir con un listado de
procedimientos y listas de tareas a desarrollar, cada una con fechas

de compromiso (anexo cinco).

Cuarto: Junto con los jefes, dimos el curso de reinduccién y entrenamiento
inicial en el puesto de trabajo, basado en los procedimientos y listas
de tareas del total de la poblacion, y se dejé como un curso
obligatorio para todo trabajador o empleado de nuevo ingreso.

Adicionalment, se documenté en el registro de actividades de
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e ———
adiestramiento, entrenamiento, capacitacion y desarrollo, el cual
forma parte del expediente personal de cada trabajador.

Sexto: Los jefes evaluaron a todo el personal de acuerdo con las listas de

tareas y enviaron sus evaluaciones al expediente de personal.

Séptimo: En paralelo, se continué documentando el Manual de Calidad
(requerido por la norma en el punto 4.2.1.b), integrandole los

procedimientos y las listas de tareas.

Octavo: El Gerente de Gestion de Calidad subié la informacion al portafolio
de Internet para poder tener acceso a ellos y consultarlos en caso de

ser necesario.

3.3 Fase de Auditoria de Certificacion

El dia 27 de febrero de 2006, se llevo a cabo la auditoria de certificacion por el
auditor de "INSPEC” Mr. P. C., lo acompano el GACUSA de TRC, y nos invitaron a
una junta de inicio de la auditoria preliminar con los responsables de cada area.
Se explicd el horario en que estaria con cada departamento y acordamos también
el horario de la junta de cierre. Pasaron una lista de asistencia donde cada quien
puso su nombre y firmé en la columna que decia inicio y se dejoé en blanco la

columna de cierre.

A la hora indicada se llevé a cabo la junta de cierre y se nos leyo el resultado de la
misma, el cual fue satisfactorio; de esta forma fuimos certificados como
proveedores seguros de nuestro cliente. Sin embargo, el auditor encontré dos NC
menores y ocho observaciones, las cuales se muestran en el anexo seis. El 1 de
marzo de 2006, se desarrolldé un plan de acciones correctivas para las no

conformidades.
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3.4. Fase de Correccioén

El Psicologo responsable de este reporte, como representante de la Direccion
General, invité a los responsables de los departamentos afectados y, en forma
consensada, se elaboré el plan de trabajo que puede consultarse en el anexo
siete, y del cual adjuntamos muestras de cada una de las actividades que se
pudieron incluir por cuestiones de espacio en el actual reporte.

El plan de trabajo contiene duraciones, responsables y periodos. En él contemplé
hacer una campana de difusién, duracion y caracteristicas criticas de ésta, a
través de un folleto para difundir la politica de Calidad de la empresa y explicar
qué es la certificacion ISO 9001 version 2000 y los pasos obligatorios. De igual
forma, a la Gerencia de Gestion de Calidad le tocd coordinar la conclusion de la
escritura de todos los procedimientos y organizarlos en carpetas por

departamento, quedando una copia bajo su resguardo.

Esta coordinacion se mantuvo desde el 1 de marzo de 2006 hasta el 30 de mayo
del mismo afio. Se les pidid que cada afio revisaran la vigencia de los
procedimientos y sélo en caso de cambios, actualizarlos; escribiendo el nimero de
modificacion que corresponda y la fecha de la misma, retirando el procedimiento
obsoleto y guardandolo en el archivo de del mismo nombre.

A la Gerencia de Planta, con el apoyo del Psicélogo titular, le correspondid
unificar el método para dar las instrucciones, haciendo obligatorioc para cada
puesto de la empresa la elaboracién y entrega de listas de tareas para todos sus
ocupantes, asi como el uso diario de las bitacoras de trabajo donde escriben las

instrucciones y se reportan los incidentes mas relevantes del turno.

Esta actividad también dio inicio el 1 de marzo de 2006 y quedé como algo
permanente, es decir que, ante el ingreso de una persona a la empresa, durante
su programa de Induccién se le entrega su correspondiente lista de tareas y se le
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evalla antes de que inicie su primer dia de trabajo, se identifica en qué tareas
requiere entrenamiento y al final de su primer contrato se evalia su desempefio.

De igual forma se hizo obligatorio el uso del reporte de produccion diaria de cada
puesto. Estos reportes deben ser enviados al departamento de ingenieria
industrial para el calculo y pago de los incentivos. Estas y otras acciones
contenidas en el plan de trabajo son tareas permanentes que, a pesar de que no
se habian contemplado en las descripciones de los puestos, se pretende
integrarlas y revisarlas periédicamente para su actualizacién y evaluacion de

funcionalidad.
3.4.1 Auditoria Interna

Con el propdsito de validar el avance que llevabamos, decidi aplicar una auditoria
interna propia a todos los departamentos de la empresa, para lo cual disefié y
apliqué, junto con el apoyo del equipo de calidad, una encuesta cuyas posibles

respuestas eran “si" 0 “no” (anexo ocho).

Consta de 47 preguntas divididas en ocho temas relativos a la Norma. Se aplicé a
los departamentos de inyeccion EVA (cuatro personas), PVC recuperado (tres
personas), inyeccion tenis (cuatro personas), mantenimiento (una persona), corte
y preparacion (10 personas), calcetin (dos personas), moldes (cuatro personas),
PVC virgen (cinco personas), almacén de materias primas (dos personas),
sindicato (dos personas), recursos humanos (una persona), servicio médico (una
persona), serigrafia (una persona), almacén de refacciones (una persona),
empaque plastico (cinco personas), empaque bota (cinco personas), e inyeccion
bota (seis personas). En total 17 departamentos y 61 trabajadores sindicalizados,
elegidos por estar en el primer turno y disponibles para contestar el cuestionario.
En esta auditoria intervinieron 20 personas de las 60 que participan en la
fabricacion de la bota Haz Proof, es decir el 33% del area involucrada. El resultado

de la encuesta se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 3.2

Resultados de la encuesta para auditori

interna
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Tabla 3.2
Resultados de la encuesta para auditoria interna (continta)
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Tabla 3.2
Resultados de la encuesta para auditoria interna (continta)
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Tabla 3.2
Resultados de la encuesta para auditoria interna (continta)
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Los resultados de toda la muestra, a los que se llegd por cada pregunta fueron los

siguientes:

Para el grupo | de preguntas “;sabe lo que tiene que hacer en su puesto?” la

muestra reportd:

96.72% si sabe lo que tiene que hacer en su puesto.

100% su jefe o un auxiliar le dijo lo que tenia que hacer.
29.51% recibio y firmd una lista de tareas propias de su puesto.
98.36% esta atento a su trabajo para evitar que nada se le olvide.
90.16% conoce sus herramientas y equipo de trabajo.

93.44% conoce las materias primas que utiliza en su trabajo.

Para el grupo |l de preguntas “¢ sigue los procedimientos y/o métodos de trabajo?”
la muestra reporté que:
86.89% si conoce los procedimientos de trabajo.
39.34% si hay una carpeta de procedimientos en el departamento y
tiene acceso a ella.
45.90% si le explicaron los simbolos utilizados en los procedimientos.
37.70% pudo mostrar el procedimiento de la actividad que estaba
realizando en este momento.

85.25% logré explicarlos al encuestador.

Para el grupo lll de preguntas “; ha sido entrenado?” la muestra reporto:

75.41% si fue entrenado.

70.49% fue entrenado a su ingreso a la empresa.

86.89% fue entrenado por su jefe 0 un compaiiero de trabajo.

88.52% le dijeron como debia hacer sus tareas.

8.20% le ensefaron un video sobre sus tareas.

72.13% lo pusieron al lado de un buen trabajador para que aprendiera

como trabajar.

13.11% lo invitaron a un salén y le ensefaron sus tareas.
e —
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Para el grupo IV de preguntas “;en donde estan sus instrucciones de trabajo?” la

muestra reporto:

36.07% en la bitacora del departamento.
80.33% las recibe verbales.

13.11% en correo 0 memo.

1.64% en pantalla o mail.

77.05% le pregunta a su jefe.

22.95% en el escritorio del jefe.

47.54% se las dice su relevo.

De este bloque de preguntas se desprende que hay mas de una forma de recibir
las instrucciones o las érdenes de su supervisor, y ésta es la razén por la que la

suma de los porcentajes da mas de 100%.

Para el grupo V de preguntas “; dénde guarda sus registros?” la muestra reporté:

72.13% si conoce los registros necesarios para su area.

65.57% si conoce los registros que utiliza para sus tareas.
68.85% sabe donde se guardan los registros.

49.18% en archivo de escritorio.

18.03% en computadora.

26.23% carpetas y/o folder.

34.43% si existen respaldos (copias) de sus registros.

11.48% ha manejado una computadora para guardar los registros.

Para el grupo VI de preguntas “;conoce la politica de calidad de la empresa?” la
muestra reportd:

36.07% si conoce la politica de calidad.

40.98% ;cudl es la politica de calidad de la empresa?

16.39% dijo lo que significa ISO 9001.
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En este bloque de preguntas hubo algunos trabajadores que reportaron no
conocer la politica de calidad de la empresa, pero cuando se les preguntoé cudl era

la respondieron correctamente.

Para el grupo VIl de preguntas “condiciones generales de su departamento” los

inspectores reportaron:

72.13% condiciones y actos inseguros.

57.38% el personal traia puesto el equipo de seguridad.

81.97% existe equipo de seguridad como extintores, mangueras contra
incendio, etc.

57.38% orden (¢hay un lugar para cada cosa y cada cosa esta en su
lugar?)

62.30% falta limpieza (habia basura, aceites, colillas, papeles, residuos

de comida, etc. en el area de trabajo.

Para el grupo VIl de preguntas “cambio de turno” la muestra reporto:

96.72% lleg6 a su hora de entrada al lugar de trabajo.

89.47% su relevo si lo espero a que llegara.

68.89% pararon las maquinas para hacer el cambio de turno.

77.19% recibi6 la entrega de turno, donde se comentaron los

problemas existentes.

Este fue el Unico bloque de preguntas donde la muestra vari6, ya que hay algunos
departamentos que sélo trabajan turno mixto, es decir, no hacen cambio de turnos.

El resultado de esta encuesta me permitié ver un campo fértil o una gran area de
oportunidad para la certificacion 1SO 9001, me di cuenta de que habia apertura y
disposicion por parte del personal, aunque habia un gran desconocimiento sobre
lo que esto significa. Como podemos observar en el bloque VI, menos del 41% de
la muestra conoce lo que significa esta actividad. Por otro lado, sélo el 16.39% de
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la muestra, conoce la politica de calidad y la disponibilidad de la direccion de la

empresa para llevarla a cabo.

Ofra conclusion de esta auditoria interna es que se requiere generalizar el uso de
las listas de tareas que se muestran en el anexo cuatro, ya que sélo el 29.51% de
la muestra las recibi6. Esta es una herramienta indispensable para que el
trabajador de nuevo ingreso conozca lo que tiene que hacer y pueda ser evaluado

para recibir el entrenamiento basico, para desempenfar su trabajo.

El grupo de preguntas Il, relativo a los procedimientos de trabajo, fue el de menor
puntuacién, es decir, el que necesita una atencién inmediata, ya que sodlo el
39.34% ha visto la Carpeta de Procedimientos y Unicamente el 37.7% pudo
encontrar el procedimiento de la tarea que estaba desempefiando. Se ve la
necesidad de que el departamento de Calidad verifigue que todos los
supervisores cuenten con una carpeta de procedimientos, y garantizar que los
cumplan a través de su uso y difusion, permitiendo a su personal que los consulte.

En el grupo de preguntas lll, se puede observar que se ha difundido la idea de la
capacitacién, pero los métodos y herramientas para capacitar requieren de mayor
difusién, ya que, aunque el uso de videos y aulas recibe la calificacion mas baja,
son los de mayor aceptacion dentro del personal, es decir, cuando un trabajador
va a un aula y recibe una platica o un video, es cuando reporta que ha sido
capacitado; rara vez ven en la maquina un libro abierto con el que se les esté

capacitando.

En el grupo de preguntas IV relativo a instrucciones de trabajo, se concluye que el
decirlas verbalmente es la forma mas comun. Sin embargo, es de llamar la
atencion que soélo el 36.07% de la muestra conoce las bitdcoras y acude a ellas
para ver sus instrucciones o para reportar los incidentes de su turno. Los

porcentajes tan bajos en los mails o correos por Internet y en los memos, no son
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significativo, ya que no es un recurso que aplique a todos ellos, estas
herramientas son exclusivas de la supervision.

En el grupo de preguntas V relativo a los registros de sus actividades, se detecta
que la gran mayoria los conoce y los usa, pero no sabe el destino de los mismos,
ya que son entregados a su supervisor. Ademas, se detecta una baja cultura en el
uso de las computadoras para optimizar la comunicacién y el manejo de datos

dentro de la empresa.

Las conclusiones del grupo de preguntas VI, se vieron al principio de este

subtema.

En el grupo de preguntas VIl relativo a condiciones generales del departamento,
se ve la necesidad de aumentar el uso del equipo de seguridad ya que, a pesar de
que lo recibieron, no lo usan. Y respecto al orden y la limpieza, en la mayoria de

los departamentos se puede mejorar.

En el grupo de preguntas VIII relativo al cambio de turno, se destaca la necesidad
de no parar las maquinas durante el mismo, pues son equipos que trabajan con
plasticos fundidos que, al pararlos y volverlos a arrancar, cambian sus condiciones
de operacion, y en ocasiones hay necesidad de purgarlos, lo que provoca

contaminacion y desperdicios.

Al ver en global los resultados que arrojo este cuestionario, se tuvo claro cémo
prepararnos para recibir la auditoria de confirmacion (surveillance), y se desarrollé

el plan de trabajo respectivo.

Con estas actividades se dio continuidad al proceso de certificacién y esperamos
la notificacion de nuestro cliente para recibir al auditor de la compaiia
certificadora.
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3.5 Fase de Auditoria de Confirmacion

Como el lector se podra haber dado cuenta, cada vez que se aproxima la visita del
representante de la entidad certificadora nuestro cliente nos hace una visita previa
para garantizar que no tengamos problemas, y asi fue como el 18 de enero de
2007 nuestro cliente realizé otra visita, para verificar que las No Conformidades
hubieran sido atendidas, y encontro las siguientes observaciones:

18 enero de 2007
Observaciones TRC Pre-Auditoria

General
1. Mantener las revisiones de los procedimientos en el sistema en un archivo
fisico. Agregar un historial de revisién a cada archivo.

2. Agregar al GACUSA y a su asistente como usuarios en el portafolio Yahoo.

3: Evaluar poco a poco los tiempos y procesos de ingenieria (entre mas se
produzca mas ganamos todos).

4, Agregar el nuevo formato de evaluacion y realizar un procedimiento para ello
en el maletin Yahoo.

5. Adquirir una memoria USB para guienes tengan informacién en alguna PC,
dado que en el pasado se adquirio para calidad y fueron extraviadas.
Implantar algun tipo de responsiva para las que sean asignadas en el futuro.

6. Existe un nuevo portal en la Intranet de TRC, se nos dara acceso antes del 9
de febrero de 2007.

7. Enviar los suajes a modificar respecto al cédigo de tallas. TRC verificara lo de
la plantilla premier.

8. ¢ Quién supervisa al tercer turno?, ;cémo sabemos de los problemas que se
presentan?, jcreen gue se necesite un tercer turno de empaque?, ;seria
opcion para resolver errores en el momento dado que siempre nos damos
cuenta de los errores del tercero hasta que comienza nuevamente el
primero?.

9. La inspectora de TRC en la bota HPT ha encontrado que en ocasiones se
puede despegar la plantilla. Poner una inspectora con manos pequefias antes
de empacar.

10. Se ha trabajado bien con el grabado de los moldes de work brutes.

11.  iSe pueden conseguir casquillos Arda con nuestro proveedor para toda la
bota TRC? ¢ Doénde mas se pudiera conseguir? Seria un proyecto a futuro.

e —
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12.  ¢Qué sabemos de los proveedores de los articulos criticos (de seguridad)?
Se anexara el certificado de pruebas y lotes a cada factura como lo mostré en
esta ocasion el GACUSA.

13. Los documentos que utilizamos para toda nuestra produccién no se utilizan
como estan disefiados, se debe cambiar el disefo o utilizar correctamente el
que tenemos. o

14. Realizar una lista de trabajadores con una copia escaneada de su rubrica.

Almacén
15.  Utilizar el sistema de etiquetado en las inspecciones siempre. no sélo cuando
los inspectores tengan ganas.

16.  Poner el material rechazado por separado y etiquetarlo adecuadamente y a la
vista.

17. No existen firmas de calidad en los documentos de recibido.

18. Falta la lista de inspeccion que se nos indico realizar en lista de tareas del
personal del almacén y de calidad.

19.  Verificar que la calidad de la caja de empaque sea la misma que se nos viene
dando desde que se contrato el servicio del proveedor.

20. Dar seguimiento a un lote de Hazproof desde el recibimiento de material
hasta el producto terminado y enviado a TRC.

21. Se necesita establecer el precio por colocar la tira de PVC en los casquillos
Dinkie.

22. Todo el material obsoleto de TRC se debe sacarse del almacén.

Inyeccion

23. Verificar que los operadores estén realizando su papeleo, tanto de produccién
como de érdenes de trabajo para reparaciones; tanto en moldes como en la
maquina.

24. Los operadores deben ser inspectores conscientes de calidad.

25. El operador debe presionar a Calidad para corregir problemas en el momento,
no hasta que se tenga que apagar la maquina.

26. Volver a marcar las areas rojas en el piso las cuales indican rechazo.

27. Retirar inmediatamente, cuando se termine de fabricar el lote, los sobrantes
de materia prima de lo que se estaba fabricando.

28. No utilizar recipientes de diferentes materiales para transportar los que se
estan utilizando en la produccioén.

- ____ _ ___ __ ___ _____ _____ __ ____ _ _ _ ___ _____________ _______ _______________]
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Empaque

29. Existe demasiado rechazo cuando se tiene la visita de TRC. Deberia ser
menos rechazo dado que eso se traduce como mayor calidad.

30. Eliminar "otros" en la tabla de claves de rechazo y aumentar tantos adjetivos
para calificar como se requiera.

31.  Omitir téxico en las botellas de adhesivo y sustituirlo por el tipo de adhesivo,
adhesivo A y adhesivo B es suficiente especificacion.

32. Controlar todas las copias del video de capacitacion Hazproof y realizar
revision.

33.  No tocar el adhesivo de la bota Hazproof con la mano desnuda.

Calidad

34. Las graficas que se estdn realizando deben servir para comparar la
productividad que se tenga.

35. No utilizar productos que estén fuera de especificacion, se entiende que por
causas fuera de nuestro control se puede realizar siempre y cuando se tenga
autorizacion directa del GACUSA.

36. El loteo debe ser claro en el proceso, en especial de los proveedores que nos
surten productos de seguridad.

37. Documentar los procedimientos correctivos de maquinas y moldes.

38. Realizar una grafica para el arranque y produccion de maquinas de acuerdo a
temperaturas.

39. La informacion que el operador necesita, tal como el manual de procesos,
debera estar al alcance del operador, si no en la maquina, en un lugar donde
él sepa.

40. Dar seguimiento a un documento de mantenimiento preventivo y verificar si se
estan realizando bien las acciones correctivas.

41. La calidad siempre sera responsabilidad del operador, a no ser que realice
bien toda su documentacion y se deslinde de esa responsabilidad por ese
medio.

42. Si existe algin problema en la produccién se debe inspeccionar el lote
completo.

43. Se debe regresar al ultimo producto bueno que se fabricé y responsabilizar a
quienes hayan permitido que se fabricara el producto defectuoso segun la
responsabilidad establecida en su lista de tareas.

44. No es necesario realizar capacitaciones para trabajadores antiguos, basta un
documento firmado por su jefe directo, que dicte que se le ha entrenado en su
puesto “x” cantidad de tiempo.
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“CERTIFICACION ISO 9001:2000 EN UNA EMPRESA MEXICANA DE CALZADO" Pagina 84



Capitulo tres: Método y procedimiento.

45.  Si se establece un pardmetro con la descripcién "otros" no se debe utilizar
mas del 10%.

46. Utilizar la etiqueta de rastreo por lote sin excepcion alguna.

47.  El certificado de calidad de los embarques debera contar sélo con firmas
originales y autorizadas.

48. Revisar todos los procedimientos que se hayan traducido del ingles al
espanol para cerciorarse de que concuerdan con la informacion.

49. Deshacerse del material de re-trabajo, el auditor no debe tener acceso a él.

Recursos Humanos
50. Redactar una poliza de garantia, la cual sefialara el cambio inmediato de
contrasefas de acceso a la informacion de los maletines en Yahoo, con el fin
de que se cumpla cada que se retire cualquier usuario de la compaiiia.
51.  Realizar un procedimiento para el respaldo de informacién a la memoria USB.
52. Realizar un listado de firmas autorizadas y digitalizarlo.

53. Subir al sistema todos los nuevos documentos que se utilizaron para las
evaluaciones.

54. Implementar solo la documentacion que se requiera por nuestra operacion.

Corte
55. Se realizara un nuevo codigo numeérico para la plantilla. Esperar autorizacion
escrita de TRC.

Firmas

El 9 de febrero de 2007 recibimos al representante de INSPEC, Mr. P.C., el cual
siguié el mismo protocolo de la primera visita, con el propésito de verificar la
correcciébn de las dos no conformidades y la observacion hechas, y dar
seguimiento a nuestro Sistema de Aseguramiento de Calidad. Durante la auditoria
reporto los siguientes puntos positivos y dignos de mencion:

“En las oficinas de nuestro cliente, ubicadas en Nueva Jersey, EUA, el sistema de
calidad, a juicio del Auditor, es robusto, y su implementacién continia avanzando.
La evidencia de este enfoque a la calidad, se ve reflejado en la contratacion de
personal adicional. En Huehuetoca, la implementacion del sistema de calidad
continda avanzando...”

S —
“CERTIFICACION ISO 9001:2000 EN UNA EMPRESA MEXICANA DE CALZADO" Pagina 85



Capitulo tres: Método y procedimiento.
—

También durante la auditoria se detecté una NC potencial:

“En el Almacén de Materias Primas de Huehuetoca el sistema de registro de
inventarios es ineficiente, en su método de llenado, es dificil de accesar y se
pueden cometer errores (la identificacion de los materiales depende de etiquetas
auto-adhesivas que se pueden despegar facilmente). Parece que la filosofia
subyacente y sus procedimientos no estan siendo entendidos por el personal que

los opera.”

El Psicdlogo titular formé un equipo de trabajo integrado por el gerente de la
planta, el gerente de materiales, y el gerente de gestion de calidad, para elaborar
el plan de accién para corregir las no conformidades y enviarlo el 13 de febrero

(anexo nueve).

En junio del 2007 se llevo a cabo una visita de nuestro cliente para verificar el

cumplimiento de las acciones correctivas.

El dia 6 de febrero de 2008 se realizd la tercera auditoria de verificaciéon por el
representante de INSPEC, Paul Clarke, el cual siguié el mismo protocolo de las
dos visitas anteriores. En esta ocasion encontré cinco NC y tres observaciones. El
reporte de no conformidades se puede ver en el anexo 10 y el plan de acciones
correctivas para atenderlas estd en el anexo11. Este plan se envié a nuestro

cliente y a su vez lo enviaron a INSPEC.

3.6. Fase de Certificacion y resultados

Recibimos informacién de nuestro cliente TRC respecto a la certificaciéon del SEI
(Safety Equipment Institute), el cual es un instituto internacional para equipos de
seguridad, una organizacion privada sin fines de lucro que administra un programa

de certificacion no gubernamental. Como tercero, prueba y certifica un amplio
L __________________________________________________]
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rango de productos de seguridad y proteccion usados para fines laborales y
recreativos. Los programas de certificacion SEI son voluntarios y estan disponibles
para cualquier fabrica de equipos de proteccion, lo cual es de gran valor pues,
aunque permanecemos con la certificacion, se observa que por pequefios
descuidos en los procedimientos el auditor puede fincar una no conformidad.

Finalmente, se confirmé nuestra certificacién y se programé una auditoria de
supervisién para febrero de 2009 (sujeta a confirmacién), y estamos en espera de
ser notificados.

Ademas de haber obtenido el resultado esperado (la confirmacién de la
certificacién), considero necesario revisar y analizar el comportamiento de otros
indicadores ante esta intervencion, los cuales considero tan o mas importantes
que el cumplimiento del objetivo en si mismo, ya que son el inicio de una nueva
cultura del trabajo. En el capitulo siguiente los podremos analizar a profundidad.

e ——————
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4. ANALISIS Y RESULTADOS
Con el propésito de facilitar el andlisis de los alcances obtenidos en la empresa

como resultado de haber establecido el Sistema de Gestién de Calidad I1SO
9001:2000, dividi los resultados en dos tipos: cualitativos y cuantitativos. Usamos
la informacion que teniamos de la empresa antes y después de la intervencion, y
la organizamos de tal forma que pudiera mostrar los efectos de haber establecido
el sistema referido para medir nuestros avances en calidad y en la satisfaccion de
nuestros clientes.

Para presentar los resultados cualitativos segui el orden de los puntos que marca
la Norma ISO 9001:2000, resaltando solo aquéllos donde hubo cambios
significativos (sefialo como estaba antes de la intervencion y como quedé después
de la misma). Estos muestran la formalizacion y documentacion de la Norma ISO
9001:2000 y el inicio del Sistema de Gestion de calidad.

Tabla 4.1
Resultados cualitativos

Norma
Internacional ISO Antes Después
9001:2000
4. SISTEMA DE El manual de calidad solo El manual de Calidad, ahora
GESTION DE LA contenia las formulas de PVC y | contiene la documentacion
CALIDAD (SGC). los procedimientos operativos del SGC que incluye: la
del departamento de Mezclado. | politica y los objetivos de
calidad, la vision y la misién
de la empresa, los
procedimientos
documentados, los registros
utilizados, y toda la
informacion relativa a la
Norma ISO 9001:2000. Ver
anexo 15.
4.1 Requisitos El modelo de calidad que se El modelo de calidad que se
generales utilizaba consistia en utiliza es el SGC y, aunque
inspeccionar el producto en la se inicié con la bota HPT,
banda de terminado y empaque | actualmente se aplica a
y, si el producto se rechazaba, | todos los modelos, y cada
se enviaba al molino departamento tiene sus
desperdiciando el valor procedimientos de trabajo.
agregado de todos los Los inspectores se han
departamentos. convertido en instructores,
detectando necesidades de
capacitacion y previniendo
errores en los procesos.

. _ ___ __ _ —  _ __ _ _ ______ __ ____________ ____ __________ ]
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Norma
Internacional ISO Antes Después
9001:2000
4.1 e) Realizar el El seguimiento, la medicion y el | Actualmente se puede dar
seguimiento, la analisis de los procesos se seguimiento, medir y analizar
medicioén y el analisis | hacian al final del mes para los procesos al dia, ya que
de estos procesos, e | valorar el cierre. Las se llevan bitacoras
correcciones a las desviaciones | magnéticas. Las
se hacian a destiempo, correcciones se hacen al
pensando en lograr la cuota. instante en que se detecta
una desviacion, pensando
en la satisfaccion del cliente.
4.1 f) implementar Las actividades que se Actualmente, en la bota
las acciones contrataban externamente a la HPT, todo se hace dentro de
necesarias para empresa, como costura o la empresa. Los
alcanzar los fabricacion de moldes, se maquiladores de costura
resultados revisaban al momento de reciben entrenamiento de
planificados... En los | recibirlos en planta. parte del area de Calidad
casos donde la cuando son nuevos o
organizacion opte cuando reciben nuevo
por contratar modelaje, y son
externamente supervisados periodicamente
cualquier proceso por el personal de calidad.

que afecte la
conformidad del
producto...El control

debe estar

identificado dentro

del SGC.

4.2.3 f) Asegurarse No existia Para asegurarnos que se

de que se identifican identifican los documentos

los documentos de de origen externo y se

origen externo y se controla su distribucion, se

controla su cred un portafolio en la WEB

distribucién. del cliente, al cual tenemos
acceso de acuerdo a las
funciones especificas.

4.2.3 g) Prevenir el No existia Para prevenir el uso no

uso no intencionado intencionado de documentos

de documentos obsoletos, cada revisién o

obsoletos, y actualizacion de un

aplicarles una documento se entrega junto

identificacion con un sello de

adecuada en el caso “OBSOLETOQ", que se pone

de que se en el documento anterior.

mantengan por
cualquier razén.
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Norma
Internacional ISO
9001:2000

Antes

Después

5.1. Compromiso de
la direccion.

No existia

Se elaboré un video de
bienvenida que se pasa en el
programa de induccion,
donde la alta direccion
proporciona evidencia de su
compromiso con el
desarrollo e

implementacion del SGC, asi
como con la mejora continua
de su eficacia. El personal
que asiste al curso, ademas
de dar cumplimiento al
requisito 4.18 de la Norma,
firma el registro individual de
capacitacion y su control de
asistencia.

5.3 Politica de la
calidad

No existia

La Politica de la calidad se
elaboro en las juntas
quincenales de direccion y
se autorizd que se incluyera
en el folleto de difusion de
ISO que se da a todos los
trabajadores de nuevo
ingreso (anexo 17). Falta
medir como la entiende el
trabajador de nuevo ingreso.

5.4. Planificacion

El establecimiento de objetivos
en la evaluacion de desempefio
no destacaba los objetivos de
calidad.

Los objetivos de calidad se
establecen en la evaluacion
de desempefio de todos los
supervisores, quienes a su
vez los acuerdan con el
personal a su cargo.

5.5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

Habia una Gerencia de Control
de Calidad, que le reportaba a
la Gerencia de planta,
provocando conflicto de
intereses entre la cantidad y la
calidad de los productos.

La Direccién General
designé6 al Director de
Recursos Humanos como el
coordinador general y su
representante ante el SGC.
Hay una Gerencia de
Calidad, que le reporta ala
Direccién de Recursos
Humanos, recibe la
autoridad y la
responsabilidad necesaria
para garantizar el
cumplimiento de requisitos.
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6.3 Infraestructura.

Norma
Internacional ISO Antes Después
9001:2000
6. GESTION DE Habia poco interés en apoyar En la Gestién de los recursos, se
LOS RECURSOS la funcion de calidad. han autorizado recursos para el

SGC, como asignarles un
espacio adecuado para llevar a
cabo sus funciones; se adecud
un laboratorio y hay un
programa de adquisicion de
equipos. Se asignaron cuatro
plazas mas, siendo actualmente
ocho, dentro de su
organigrama para apoyar las
funciones encomendadas.

6.2 Recursos
humanos

Se tenian perfiles muy flexibles
dependiendo de qué tan
urgente fuera el personal, y en
ocasiones se omitian los
examenes de seleccion, por lo
que se contrataba sélo con la
entrevista y la prueba tedrico-
practica del supervisor.

Para aumentar la competencia
del personal, se revisaron los
perfiles de reclutamiento con los
supervisores de produccion y se
aumentaron las fuentes de
reclutamiento, como se puede
observar en el anexo 18.

6.2.1 Generalidades

La capacitacion se daba
poniendo al nuevo empleado
con un buen trabajador, para
que éste le ensenara lo que
sabia hacer.

Se actualizo el proceso de
capacitacion, tanto en el
programa de Induccién como en
el de entrenamiento inicial; y se
inicio con la capacitacion externa
via proveedores certificados. Se
retomo la evaluacion de
desempefio como herramienta
para la deteccion de
necesidades de capacitacion.
Finalmente, se concentraron los
registros de capacitacion
individual y sus constancias de
asistencia en los expedientes de
personal.

7.2.3 Comunicacion
con el cliente

Esta se daba informal y
selectivamente.

Actualmente se participa en
licitaciones nacionales, y
mantenemos una comunicacion
directa con los clientes, ademas
de cumplir con las pruebas
técnicas a las que son
sometidos nuestros productos.
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Norma
Internacional ISO Antes Después
9001:2000
7.2.3 Comunicacion | Vendiamos a las instituciones a | Se desarrollé un nuevo
con el cliente través de terceros. mercado: las ventas

institucionales; superando en
mucho los volimenes y la
periodicidad de las ventas
que se tenian en este canal
de distribucion.

7.4.1 Proceso de
compras

No existia

Ahora, dentro del proceso de
compras, se piden
certificados de garantia a
varios proveedores. Se
gener6 una calificacion para
ellos, la cual se aplica en
cada orden de compra, y se
definieron parametros
comunes para poder
determinar su seleccion y su
evaluacion; y, en caso de
que un proveedor no cumpla
o reincida en sus no
conformidades, se llama a
un relevo.

7.4.2 Informacion de
las compras

No existia

Se establecio un registro de
evaluacion de proveedores
al cual tienen acceso el
SGC, los compradores y el
Gerente de Materiales.

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

No existia.

La rastreabilidad de los
productos, se lleva a cabo a
través de las ordenes de
produccion, donde se
registran los materiales
surtidos, los proveedores
que los entregaron, los lotes
de fabricacion y las fechas
que salen impresas en cada
suela del zapato que se
inyecta en planta. Se
complementa con hoja
viajera, la cual se genera a
partir de que se surten los
materiales.
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Norma
Internacional ISO Antes Después
9001:2000
7.5.5 Preservacion No existia Se desarrollaron métodos de
del producto identificacion a través de
etiquetas auto-adheribles
cuando el producto ya esta
empacado en cajas de
carton corrugado de 6 pares.
Ademas, se creo el
procedimiento de
manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccién
en planta”, como cuando se
envia en contenedores a
EUA (anexo 19).
8. MEDICION, No existia Se disefio un formato
ANALISIS Y especial para las auditorias
MEJORA internas y se aplica
aleatoriamente, ademas de
las auditorias de verificacion.
Adicionalmente, los planes
de accién para corregir las
No conformidades son
herramientas de trabajo
cuando se realizan las
auditorias internas.
8.2.1 Satisfaccion del | No se media. Actualmente, se mide a
cliente traves del cuestionario que
debe llenar el cliente cuando
hace una devolucion (anexo
20).

Para analizar los resultados cuantitativos, tomé como linea base informacion de
enero a diciembre de 2005, y la comparé con los afios 2006 a 2008. Ademas,
utilicé la informacién que se emplea en las juntas de trabajo de la Direccién o de
los diferentes departamentos y, al relacionarla, mostré sus efectos en los

indicadores de mayor relevancia para la toma de decisiones de la empresa.

De la informacién de Recursos Humanos seleccioné el indicador de rotacion de
personal, el cual se entiende en la empresa como el nimero de renuncias
voluntarias del personal mas las bajas por terminacién de contrato, dividido entre

. __ _____ _______ _______ ____ _ _ _ _______ ___________ |
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el numero de personas que trabajan en la planta (se excluyen las rescisiones de
contrato al no cumplir con los estandares establecidos por Ingenieria Industrial).

Este indice lo considero como el de mayor impacto en la calidad, ya que al
retirarse los trabajadores, se pierde la inversion en capacitacion y en desarrollo de
conocimientos, habilidades y experiencia; y provoca que se reinicie el proceso de
ensefianza-aprendizaje con el personal de nuevo ingreso.

Gréfica 4.1
Rotacién de personal

®W2005 W2006 ™2007 =W2008

12.24%

10.37%

PROMEDIO ANUAL LINEA BASE 2005

La grafica 4.1 muestra los efectos de la Implementacién de la Norma ISO
9001:2000 en el indice de rotacion de personal. Al comparar los datos, se ve una
tendencia decreciente, muy favorable durante el afo 2006 y 2007. Este efecto es
atribuible al ambiente que provocd la implementacion del sistema de gestion de
calidad, ya que todo el personal participd en el desarrollo de sus listas de tareas,
procedimientos de trabajo y la capacitacion, ademas del orden y la estructura que
se genero.

Durante 2008 se ve un ligero incremento del 0.73% causado por la decision de
bajar el pago de las nominas en un 25% para hacer frente a la crisis financiera que
se avecinaba, lo que nos llevé a dar de baja al 90% del personal eventual de la
empresa y al 7% del personal de confianza. Sin embargo, el indice de rotacién de
2008 sigue estando un 3.84% debajo del 2005, es decir, de la linea base.
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Gréfica 4.2
Antigliedad promedio

W 2005 ®2006 ®™2007 m2008

5.60 5.61

516

4.71

Promedio anual en afios. LineaBase 2005

En la grafica 4.2 se puede observar un incremento importante en la antigliedad
del personal durante el primer afo de vigencia (0.46%) y luego, en los afos
posteriores se conservo este incremento. Sin embargo, no podemos afirmar que
esto se debid exclusivamente a la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2000 ya que,
en mi experiencia, la antiguedad de personal obedece a muchas variables
externas como la oferta y la demanda de empleos, las politicas gubernamentales y
los avances en la tecnologia; y a otras internas como el clima de trabajo, el nivel
de ingresos del personal, el volumen de ventas de la empresa, las politicas de
contratacion, etc.

En la gréfica 4.3 se pueden observar los efectos de la implementacion de la
Norma 1SO 9001:2000 en el servicio al cliente, al comparar los pares pedidos
contra los pares recibidos en sus bodegas de EUA.

Al comparar los datos se ve una mejora consistente en el servicio al cliente
durante los afos 2006 y 2007, atribuible al orden que dio el procedimiento de
pedidos, el cual sefiala que los pedidos se deben hacer con dos meses de
anticipacion. Esto favorece consistentemente la planeacion y la programacion de

e ——
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la produccion, desde la compra de materias primas hasta la asignacion de

cuadrillas de personal y de maquinas que se emplearan.

Grafica 4.3
Porcentaje de cumplimiento en el servicio (pedido VS entregado)

®2005 ®2006 W2007 ®W2008

89.83% 93.99% 90.35%

PROMEDIO ANUAL ESCALA 1-100  LINEA BASE 2005

Durante 2008 se ve un ligero decremento del 3.63%, y se puede inferir que la
salida de personal también afecto este indicador; ya que empezo a haber retrasos
en el abasto de las principales materias primas, algunas compradas por el cliente
y enviadas a la planta. Sin embargo, el indicador de servicio al cliente del 2008

sigue estando un 25.77% por arriba de la linea base.

Grafica 4.4
Evaluacion de la calidad por el cliente
W2005 ®2006 W 2007 2008

7.00

PROMEDIO ANUAL ESCALA 1-10  LINEA BASE 2005
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En la grafica 4.4 se muestran los efectos de la implementacién de la Norma ISO
9001:2000 en la evaluacién de la calidad por cliente, incluyendo errores de envio y
no cumplimiento de requisitos.

Puede observarse que hubo una caida del 40% en la evaluaciéon de la calidad al
comparar la linea base con el afo de la entrada del SGC. Esto muy
probablemente se debe a que, durante el afo 2005, no se contaba con los

requisitos del cliente para cada una de sus botas, y era una evaluacion superficial.

A partir de la implementacion del SGC en febrero de 2006, se establecieron
requisitos por modelo, y estos se han ido cumpliendo partiendo del nivel mas bajo
que fue de 3.92 en 2006 hasta llegar al 6.33 de 2008, todavia un 9.57% por
debajo de la linea base. Es conveniente mencionar que durante el primer
cuatrimestre del 2009, la evaluacién del cliente ha sido de 8.5 sobre diez, es decir
un 21.43% por arriba de la linea base, y esperamos que se conserve 0 mejore
durante el resto ano.

En la gréfica 4.5 se presentan los efectos de la implementacion de la Norma ISO
9001:2000 en el servicio al cliente haciendo referencia al tiempo y efectividad de la
respuesta en los problemas que se presentan durante el almacenaje y la venta a
sus clientes finales.

Grafica 4.5
Atencion a las necesidades del cliente

W2005 ®2006 W2007 w2008

9.67

PROMEDIO ANUAL ESCALA 1-10  LINEA BASE 2005
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Problemas tales como el tiempo que tardamos en corregir una no conformidad o
un error, o nuestro tiempo de respuesta cuando hay un pedido urgente que
modifique la planeacion original, o cuando la bota presenta un desperfecto no
contemplado en los requisitos originales, o en la correccion de un procedimiento

omitido, etc.

Al comparar los datos se ve una mejora de 12.37% para 2006 y de 19.59% para
2007 con respecto a la linea base, atribuible a la buena comunicacion y al
seguimiento oportuno de las respuestas al cliente, tanto entre los asistentes de las
direcciones como entre los departamentos de calidad, tanto del cliente como de la

empresa.

Durante 2008 se ve un ligero retroceso del 7.22%, para mantenerse en los niveles
de 2006, tal vez como consecuencia de la misma inercia de los otros indicadores.
Sin embargo, este indicador de servicio al cliente de 2008, sigue estando un

12.37% por arriba de la linea base.

En la grafica 4.6 se pueden observar los efectos de la implementacion de la
Norma ISO 9001:2000 en la calificacion anual del cliente, entendida como su
grado de satisfaccion en la relacion comercial.

Esta calificacion es la suma de los tres indicadores anteriores, es decir, tiempo de
entrega, evaluacién de la calidad y servicio. El analisis de los datos muestra que
en 2006 hubo una mejora de 23.07% contra la linea base, y en 2007 de 30.43%,
mostrando una pequefia caida en 2008 al 26.87%, todavia superior a la linea base

y al resultado obtenido durante 2006.

.  _ _________ __ __ _ _ _______ ____ ____ __________________________]
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Grafica 4.6
Satisfaccion del cliente

W2005 W2006 ®2007 w2008
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83.58

PROMEDIO ANUAL ESCALA 1-100  LINEA BASE 2005

Es evidente que el mayor impacto obtenido en la implementacion de la Norma ISO
9001:2000 fue durante 2007, y el reto ahora es recuperar ese nivel y superarlo

durante los proximos anos.

Grafica 4.7
Volumen de ventas

W2005 ™2006 =2007 ®™2008

381,184.00

312,132.00 298,386.00

224,088.00

PARES VENDIDOS

En la grafica 4.7, se puede observar como las ventas durante el 2006 se

incrementaron en un 39.29% con respecto a 2005, en el 2007 aumentaron en un

N —
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70.10% y en el 2008 aumentaron un 33.16%; es decir, conservaron la misma
tendencia que los otros indicadores.

Como se puede observar hubo una baja en el 2008 con respecto al 2007 de
21.72%,(82,798 pares), seguramente debida a variables del mercado de botas
norteamericano que desconozco, sin embargo, el resultado es superior al de la

linea base.

No obstante el incremento en las ventas con este cliente, no se reflejé de igual
forma con el resto de nuestros clientes, ya que éstas obedecen mas a otro tipo de
variables y, aunque la certificacion en la Norma ISO 9001:2000 apoya y da una
mejor imagen de empresa, todavia son muy pocos los clientes que la exigen.

En el capitulo siguiente de conclusiones podremos ahondar un poco mas en la
interpretacion de estos resultados.

N
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5. CONCLUSIONES.
Como resultado de este reporte:

Se logré el objetivo de certificar la Bota Haz Proff (HPT), de nuestro principal
cliente de exportacion desde febrero de 2006, y se ha logrado conservarla al
aprobar las dos auditorias de seguimiento, lo cual era el objetivo primordial,

propuesto en este reporte laboral.

Como resultado de la certificacion y parte esencial de este trabajo, se establecio el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Sus contribuciones a la empresa ya se han
estado midiendo, como se vio en el capitulo de Analisis y resultados. Sin embargo,
creemos que lo mejor falta por llegar, en la medida que seamos perseverantes, y
conservemos el apoyo de todos los departamentos y la Direccion General de la

empresa.

La participacién del personal en la certificacién provocd un excelente ambiente de
trabajo, aportd su experiencia, sus conocimientos, sus habilidades vy
competencias, indispensables para el éxito de la certificacion. Ademas, el personal
recibié el entrenamiento necesario, y todo se vio reflejado en la reduccién de la
rotacion de personal. Dicha rotacion se redujo con respecto a la linea base de
2005: 15.28% en 2006, 37.34% en 2007 y 31.37% en 2008 (grafica 4.1).

Comprobé que es una tarea de vital importancia el tratar a los trabajadores como
personas y no como simples extensiones de las maquinas, para ello es necesario
escuchar, sensibilizar, capacitar y desarrollar a las personas que conforman una
organizacién, para que puedan enfrentar positivamente cualquier tipo de reto
como el de la certificacion en la norma ISO 9001:2000.

Esto lo logramos al involucrar a todo el personal en la documentacién y mejora de
sus procedimientos, ademas de haberlo entrenado y capacitado para su
aplicacién, lo cual también beneficio el promedio de antigiedad de los

trabajadores en la empresa (grafica 4.2).
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Como lo sefnalan Katz y Kahan (1989), al hablar sobre las bases psicolégicas de la
efectividad organizacional y enumerar los principales tipos de actividad que la

“

organizacion debe establecer en sus miembros para poder sobrevivir, “...ante
todo, dentro del sistema debe mantenerse personal suficiente para que se realicen
las funciones esenciales. Ha de lograrse que la gente entre al sistema a un ritmo
suficientemente rapido para contrarrestar el volumen de retiros y deserciones.
También es necesario inducirla a que permanezca en el sistema. El periodo
optimo de permanencia variara de acuerdo al individuo y a la situacién, pero casi
siempre resultara costosa una elevada rotacion de personal. Ademas, mientras la
gente (el personal), pertenezca a un sistema (una empresa), debe validar su
membrecia asistiendo con regularidad; de este modo, la rotacion de personal y el

ausentismo son medidas —parciales desde luego- de la efectividad organizacional”.

La certificacion fue un excelente medio para aumentar la satisfaccion de nuestro
cliente, como lo muestra la grafica 4.5. Este indicador lo medimos a través de la
evaluacion mensual que él nos hace y nos envia, en ella incluye el tiempo de
entrega, evaluacion de la calidad y servicio y atencion que brindamos. El analisis
de los datos muestra que en 2006 hubo una mejora de 23.07% contra la linea
base, y de 30.43% en 2007, aunque mostrando una pequefia caida en 2008
(26.87%), todavia superior a la linea base y al resultado obtenido durante 2006.
Ahondando en este tema, nuestro cliente canceld su relacién comercial con otro
proveedor que tenia en la ciudad de Leén, Guanajuato, manteniendo vibrante la

relaciéon con nuestra empresa.

En este indicador hay mucho por hacer, ya que hemos sido receptores pasivos al
solo esperar su evaluacion y, en el mejor de los casos, resolver oportunamente
sus quejas o atender sus comentarios y sugerencias. Veo la oportunidad de
mejorar significativamente al ser proactivos en la medicién, como lo sefiala Vavra
(2002): “en el mundo de la satisfaccién del cliente, establecer programas de
medicién y de mejora de la satisfaccién del cliente, se entiende mas como un viaje

S e
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continuado, y no tanto como un destino final, deberia siempre estar avanzando, no

en concluir o finalizar”.

Esta actividad de medicién, aunque es responsabilidad del area comercial, el
Sistema de Gestion de Calidad la requiere para retroalimentarse constantemente y
hacer los cambios e innovaciones que se consideren necesarios. Sin embargo,
como Psicdlogo, observo un gran temor al compromiso en la empresa, y en su
Director General a generar expectativas que no podamos cumplir. Vavra (2002)
sefala que “es una tarea en la que debera dejar a un lado sus intuiciones y
suposiciones, aqui tendra que preguntar y escuchar directamente a su cliente”.

Al hablar sobre la eficiencia en las organizaciones, Katz y Kahan (1989),
introducen un concepto proactivo, al mencionar que “Las organizaciones
sobreviven cuando son capaces de mantener su negentropia, es decir, incorporar
en todas sus formas, mayores volimenes de energia de los que envian al

ambiente como producto”.

En este contexto, como Psicologo laboral, logré incorporar mayores volimenes de
energia al haber involucrado a todo el personal de la fabrica en la revisién y
actualizacion de sus sistemas de trabajo y programas de entrenamiento, y en el

establecimiento y documentacion de los procedimientos de trabajo.

Como menciona Mora (2009), al ahondar sobre el concepto de negentropia, no es
posible entenderlo sin su anténimo, es decir la entropia.

La entropia entendida como la tendencia de un sistema a agotarse a medida que
utiliza la energia de sus procesos o insumos, es decir, la caida de dicho sistema
en un estado de desorden. Por oposicion se ha acufiado, en las ciencias
administrativas, este término de negentropia, “algo asi como la negacion o el
antidoto contra los efectos entropicos, como medio de reordenamiento del
sistema”, Mora (2009). En otras palabras, se dice que las organizaciones que no

- _ _____________ _________ ___ ___ _________ ________ __________________ __________J
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se renuevan tienden a desaparecer o extinguirse. En consecuencia, sélo estan
llamadas a perdurar en el tiempo aquellas organizaciones que se modernizan, que
permanecen en continua innovacion de sus procesos.

Si queremos sobrevivir en un mercado globalizado, es necesario incrementar
nuestra competitividad, y es necesario que usemos toda nuestra experiencia y
creatividad, no sélo para bajar o mantener nuestros costos al minimo, sino para
lograr satisfacer a nuestro cliente o usuario final, que es el que motiva a los
compradores de las grandes cadenas comerciales o a los duefios de los canales
de distribucion a solicitar nuestros productos.

Esta es una labor interdisciplinaria que debe hacer la empresa y que involucra
entre otros a los mismos clientes o usuarios finales, a analistas de mercados, a
vendedores, a disefadores, a fabricantes y todos los que participan en la decision
de fabricar, vender, comprar y usar nuestros productos.

En este campo, el Psicélogo laboral ayuda al proceso de aclarar qué es lo que el
cliente final desea o necesita al comprar los productos. Una vez definidos los
requisitos del cliente podemos cumplir con la misién y la vision de la empresa, y
llevarla a cabo durante los procesos de manufactura, acomparnados por el Sistema
de Gestion de Calidad que permitird monitorear su cumplimiento desde el principio
hasta el final. Lo que ayudara a desarrollar confianza y lealtad de nuestros clientes
sobre nuestros productos, es decir, volver a comprarlos.

El haber aplicado la norma ISO 9001:2000 en un escenario industrial me permitié
como Psicologo valorar otras herramientas que aprendi durante mi formacién
profesional y que perfeccioné en mis afos de experiencia laboral, procesos
psicosociales como comunicacién organizacional, gestion del talento humano,
técnicas de negociacion y administracion del conflicto, desarrollo de personal,
involucramiento y reconocimiento; sin olvidar tanto el cambio organizacional
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planeado y sistematico como la modificacion de la conducta o comportamiento
humano (de viva voz, Patifio, 2009).

Ciertamente no fue un trabajo sencillo, ya que como mencionan Albarran y Duran
(1999) “no se debe de olvidar que la implantacion de este tipo de programas
dentro de las empresas aun es muy dificil, debido a que las organizaciones
empresariales desconfian y no les interesa invertir tiempo, dinero y esfuerzo en
procedimientos diferentes a los llevados durante afios en la empresa”. No en vano
escuchamos tanto el decir “; pero para qué? Siempre hemos trabajado igual...”

Esta forma de pensar, que pudo ser un obstaculo, se transmitio a través de los
gerentes y supervisores a todo el personal, y fue necesario trabajar junto con el
secretario general del sindicato, con los asesores y con los delegados para
involucrarlos en los beneficios que esperabamos al aplicar la norma, y
afortunadamente contamos con su apoyo, buscando dentro de sus afiliados de
otras empresas a un delegado que ya habia participado en un proceso de

certificacion.

Hoy es nuestro delegado y es uno de los principales promotores del Sistema de
Gestion de Calidad, y respecto a los gerentes y supervisores que en principio
llegaron a comentar que sélo seria mas trabajo, ahora utilizan las herramientas
que les proporcioné el SGC para dirigir y medir los resultados de su departamento.

Algunas manifestaciones de los trabajadores al principio de la certificacion
demostraban desconfianza, un poco de temor a lo desconocido al preguntarnos
“¢de qué se trata?”, “spor qué hasta ahora les interesa la calidad?”. Cuando
asistian a las platicas sobre la Norma ISO 9001:2000 y recibian sus listas de
tareas, manifestaban su aceptacion al comentar que era la primera vez que les
deciamos lo que tenian que hacer y cuando hacerlo.
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Al recibir la explicacion de cada una de sus tareas, observé como algunos
reafirmaban lo que ya sabian, y otros se dieron cuenta de los errores en que
caian. Ya durante el seguimiento y hasta la fecha, comentan que esto dio orden y
claridad en el trabajo y les facilitd su desempefo diario, sobre todo a los
trabajadores de mayor antigliedad; y para los de nuevo ingreso veo como les
facilité su proceso de integracién a la empresa, ya que desde el primer dia,
reciben su programa de induccién y de entrenamiento inicial, reportando en sus

evaluaciones de estos cursos su satisfaccion por haber participado en ellos.

Otras manifestaciones que recibimos fueron las de los duefios, al recibir todo su
apoyo con ideas e inversiones y al participar en varias de las actividades que
emprendimos. Ahora, después de varios aios de dar el seguimiento, veo en ellos
la pregunta “4y ahora qué sigue?”, aunque también esperan mas frutos de los que
hemos obtenido.

Confirmé lo expresado por Pineda (2002): “es importante que en la norma se
contemple (mas claramente), dicho aspecto (la capacitacion), dado que el factor
humano es la parte fundamental para el logro de la calidad en cualquier
organizacién. Y, para que ello sea posible, requiere de capacitacién continua en
cuanto a actitudes, sensibilizacion, nuevos valores y cultura, el entendimiento (la
explicacion) del sistema (de gestion) de calidad, mejora continua, junto con nuevos
estilos de liderazgo...., las metas y objetivos organizacionales, la vision y la
mision, etc.,, lo cual soélo puede darse por medio del entendimiento (la
comprension) y aprendizaje (dado que no es algo que suceda de manera
automatica), dos aspectos importantes dentro de toda actividad de capacitacion”.

Comprobé que la comunicacién y la relacién entre los departamentos tiene mucho
que ver con la satisfaccion del cliente, pero como lo explica Aguilar (2002) “el
sistema de calidad busca como meta Ultima a través de su mismo desarrollo, la
satisfaccion del cliente, pero no sélo la del externo, en realidad, diria que esta soélo

se puede alcanzar a partir de la satisfaccion que tiene el cliente interno de la
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organizacion, es decir del trabajador y/o empleado, ya que es quien finalmente

genera la calidad”.

Desde que Pérez (1998) presenté el modelo cliente-proveedor interno, dio una
herramienta para mejorar las relaciones interdepartamentales, como es el caso de
la empresa donde se llevdé a cabo este reporte laboral, al permitir que cada
departamento fije los requisitos de aceptacién del departamento que le antecede,
a la vez que cumpla con los requisitos del departamento que le sigue; establecio
“las reglas del juego” y es una buena manera de hacer inspeccion sin costo, o de
prevenir errores de manufactura que equivalen a no conformidades de nuestros

clientes finales.

En estas conclusiones, he tratado de resaltar el papel del Psicélogo organizacional
ya que creo que contamos con la formacion adecuada para llevar a cabo este
trabajo y, como resalta Pineda (2002), es un buen promotor del cambio porque
“puede participar en varias actividades que involucran a la calidad”; pero
especialmente en el Sistema de Gestién de Calidad como instructor, auditor y

representante de la direccion ante 1ISO 9000.

Como ya mencionamos, este trabajo se inicié gracias a la solicitud de uno de
nuestros clientes de exportaciéon mas importantes, pero la labor de implementarlo
y darle seguimiento, ha sido nuestra. Contamos con el apoyo y el compromiso de
los duefios y del equipo de ejecutivos de la empresa, y éste se obtuvo, gracias a
qgue vimos los frutos inmediatos y visualizamos las ventajas en los mercados

globalizados.

Como conclusién final, la certificacion bajo Norma 1SO 9001:2000 mejoré nuestro
desempefio y dio orden a la fabricacién de nuestros productos, permitié medir
resultados en todas las areas, rastrear y encontrar causas de no conformidades
reportadas. Pero no es la tnica solucién a los problemas de esta empresa.
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5.1. Aportaciones.

Para las pequefias y medianas empresas (PYMES), y en especial para las
empresas familiares como ésta donde se llevé a cabo el presente trabajo, es un
testimonio claro de que "si se puede”.

La relacion con nuestros proveedores se igualé con la de nuestros clientes, ambas
son muy importantes y se auditan para determinar si se cumplen requisitos. Los
resultados nos comprometen a mejorar el servicio dado y recibido y creemos en el
principio de sistemas: “si metes basura sacas basura”, entonces buscamos que
todos cumplamos con los requisitos. El Psicélogo organizacional puede y debe
incidir en ampliar los esfuerzos de cambio y mejora organizacional hacia los

propios proveedores.

Deming, ya desde hace muchos afios, manifestaba en sus libros clasicos la
necesidad de “dejar de exprimir’ al proveedor y considerarlo una alianza en el
proceso. Es una fuerza impulsora, no un obstaculo, y de ello da cuenta desde los
afnos ochenta, en la época de las primeras experiencias desarrolladas por el sector
automotriz del mundo. Asi, el contexto y ambito de accion crecen para nuestra
profesion y nos convertimos en verdaderos desarrolladores de organizaciones (en
paralelo), logrado por, para y a través de la gente (Patifio, 2009).

La preparacion de la empresa para la certificacion y la aplicacion de los ocho
principios de la norma prepararon el camino para cuando se deseé hacerlo, y el
esfuerzo estara en dar el seguimiento para hacer una nueva y diferente cultura de
trabajo que no termina con la obtencion de la certificacién, ya que es una forma de
laborar (o al menos deberia ser); desde la adecuaciéon del manual de calidad
hasta las actividades de mejora continua, cuyo propdsito es dar un valor agregado
a cada una de las inversiones que se han hecho durante el proceso de

certificacion.
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El reto ahora es claro: extender esta modalidad de trabajo a toda la organizacion,
a lo largo y ancho de ella, “partiendo como psicologos del involucramiento,
participacion y compromiso de cada persona y su experiencia acumulada, que
ahora da el mayor valor intelectual en la moderna Gestiéon del Talento Humano”
(Patifio, 2009).

En el caso de los empresarios, permitid6 modificar su mentalidad, que expresaba
su desacuerdo en capacitar a sus trabajadores para que otros los aprovecharan.
Ahora estan abiertos a preparar a todo el personal a través de inversiones en
capacitacion, independientemente de que el mismo decida cambiar de empresa,
ya que la empresa contribuyé socialmente a mejorar su nivel de vida al

incrementar su competencia.

Ademas es una forma de contribuir a la ciencia aplicada, ya que en este reporte se
describe un caso real en una empresa mexicana de origen familiar y, como sefialo
Mendoza (1996), “con la cual se pueden identificar empresas similares y
contemplar este trabajo como un punto de comparacion” al hablar de sistemas
abiertos y resaltar la importancia de que al disefiar estrategias para nuestras
empresas mexicanas “es fundamental que éstas adopten las caracteristicas de
cada caso y no pretender utilizarlas como recetas de cocina inflexibles y ajenas a

nuestra realidad”.

Otro gran logro de esta intervencién fue haber destacado el papel moderno de la
administracion o gestién de la calidad y “su clara evolucién de estadios anteriores
como lo fueron el control de calidad, el aseguramiento de la calidad (de la norma
ISO 9000 version 1994), Control Total de Calidad, “Total Wilde Quality Control”,
hasta esta etapa evolutiva (interesante sera analizar la version de la norma 2008),
pues aun la moderna Psicologia Organizacional puede hacer aportaciones y
contribuciones significativas en los campos de aprendizaje, cambio,
mantenimiento de conductas productivas, trabajo colaborativo, entre otras” (de
viva voz, Patifio, 2009).
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Veo en esto una gran oportunidad para el Psicélogo Laboral de cambiar la vieja
percepcion de las personas en las organizaciones donde, como expresa
Chiavenato (2009), “a los empleados se les puede tratar como recursos
productivos de las organizaciones, es decir, como recursos humanos. Como
recursos, deben ser estandarizados, uniformes, inertes y precisan ser
administrados, lo cual implica planear, organizar, dirigir, y controlar sus
actividades, pues se les considera sujetos pasivos de la accion de la organizacion.
De ahi la necesidad de administrar los recursos humanos, para obtener el maximo
rendimiento posible. En este sentido las personas constituyen parte del patrimonio
fisico en la contabilidad de la organizacién. Son recursos de la organizacion, lo
que significa cosificar a las personas”. O bien mejor visualizarlas como “asociadas
de las organizaciones. En esa calidad son proveedoras de conocimientos,
habilidades, competencias, y sobre todo de la aportacion mas importante para las
organizaciones: la inteligencia que presenta decisiones racionales e imprime
significado y rumbo a los objetivos globales (como la certificacion 1ISO 9001:2000).

En este sentido, las personas constituyen parte integral del capital intelectual de la
organizacion. Algunas organizaciones con éxito (Sams Club, Grupo Wallmart) se
dieron cuenta de ello y ahora tratan a sus trabajadores como asociados del
negocio y proveedores de competencias, ya no como simples empleados
contratados” (Chiavenato, 2009). Espero que éste sea el inicio de una nueva
cultura en las empresas familiares.

He observado que mi intervencién como Psicélogo permitio conciliar, en ocasiones
sensibilizar, y en todos los casos capacitar al personal en los procesos de
ensefianza y aprendizaje empleados. Estos son indispensables para evitar que el
personal cometa errores que en la mayoria de los casos son causas de
accidentes, desperdicios, re-procesos o no conformidades de los clientes.
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5.2. Limitaciones.

La norma I1SO 9001:2000, desde mi punto de vista, continia siendo un buen
manual de ingenieria que me permite lograr la certificacion si lo sigo paso a paso.
Va dirigida esencialmente a la satisfaccién del cliente e involucra a todos los
factores de la produccion de un bien o servicio, pero carece de un enfoque
humano-social al no considerar la satisfaccion de los trabajadores en el
desempefio de su trabajo y al no definir mecanismos de reconocimiento, como
incentivos econémicos a quien tenga un desempefio excepcional o al realizar sus
labores con cero defectos. Aunque en el requisito seis plantea la gestion de los
recursos, y en el seis punto dos, recursos humanos, sélo sefiala las obligaciones
de los trabajadores, nunca habla de sus derechos o de sus recompensas en caso
de demostrar su competencia y cumplir con sus objetivos de trabajo. Lo da por
sentado cuando esto es una mera suposicion. Es necesario que se complemente,

que evolucione hacia una mejora continua.

Actualmente, en la empresa objeto de este reporte, la norma ISO 9001:2000 es
complementada con acciones paralelas y sistemas de compensacion auto-
regulables via incentivos por calidad y cantidad, donde lo novedoso es que la
produccion de segundas o la generacion de desperdicio causan un incentivo

negativo.

Dentro de las limitaciones externas estuvo la crisis econémica, no cabe duda que
ante la recurrencia de éstas en nuestro pais, las empresas, y nosotros no somos
la excepcién, tuvimos la necesidad de tomar decisiones apresuradas como las que
ya les comparti, para reducir costos lo antes posible, y en lo primero que
pensamos es en la reduccion de personal y, generalmente, las areas mas
afectadas son las de servicios y en especial Recursos Humanos.

Esto trajo grandes aprendizajes, como el haber despedido al personal de la

empresa que laboraba en los departamentos de Capacitacion, Relaciones

e
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Laborales y Reclutamiento y seleccién de personal; lo cual sucedi6é antes de que
decidiéramos certificarnos. Cual no seria nuestra sorpresa que al ver las
necesidades de recursos para implementar la norma ISO se requeria reforzar las
funciones de Reclutamiento y seleccion de personal, asi como de Capacitacion. Lo
que implicé volver a contratar y entrenar a los responsables de estas funciones.

Otra limitacion de mi reporte laboral fue provocado por las camaras de comercio
del ramo del calzado, que estan mas dirigidas a la promocién de ferias para venta
de calzado, herramientas y equipo de manufactura, descuidando la relacion con
Tecnologicos y Universidades; como cuando les pedi informacion sobre cifras de
los zapatos que se producen en Meéxico y los que se exportan, asi como del
nimero de empresas que cerraron ante la competencia desleal de oriente, y me
dijeron que les era imposible dar la informacion en ese momento porque estaban

preparando la 60 feria del calzado y piel “Sapica” (Periédico a.m.,2009).

Dentro de las limitaciones internas estuvo la falta de presupuesto para el
desarrollo humano, la cual tuvo mucho que ver con el tipo de empresa familiar que
S0mMos y que, en mas de un caso, se nos llegd a ver como un area donde se gasta
en vez de invertir. Este lamentable paradigma ha sido muy dificil de cambiar,
sobre todo cuando se ve lejana la posibilidad de recuperar el dinero invertido,
cuando el personal decide irse a otra empresa ya sea porque le pagan mejor o
porque le queda mas cercana su casa o porque no tienen que rolar turnos, etc., y
se convierte en una pérdida constante.

Otra limitacion interna, pero mas enfocada a mi formacién como psicélogo laboral,
fue la falta de entrenamiento en temas de economia, de estudios de costo-
beneficio, de proyecciones financieras, de disefio de ambientes laborales, de
relaciones obrero patronales y especificamente que me entrenaran a revisar
contratos colectivos de trabajo y a costearlos, temas que ampliarian mi vision en
las relaciones industriales y he tenido que aprender a través del método
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autodidacta; teniendo que aprender, en muchos casos, de mis errores y de la

paciencia de mis jefes.

También durante mis estudios universitarios me falté aprender a hacer néminas,
estudiar la importancia de las instituciones oficiales como el IMSS, INFONAVIT,
Semarnat y/o PROFEPA, el Fonacot, etc., que son temas de todos los dias en las

industrias del pais.

Considero que, a la luz del nuevo curriculo del psicélogo laboral, el estudio de
estos temas, deben considerarse para apoyar a las futuras generaciones en su
desempeiio laboral y en su contribucion al crecimiento de las empresas, y a
mejorar la calidad de vida del personal a través de la venta de proyectos humano-

sociales a la direccion de las empresas.

Qué diferente hubiera sido que, como psicélogo laboral, hubiera propuesto la
certificacion bajo la norma ISO 9001:2000 como area de oportunidad en vez de
que uno de nuestros clientes la hubiera exigido, y que la hubiera autorizado la
Direccion General como una respuesta institucional avalada por analisis de costo
beneficio con proyecciones claras de las ventajas que obtendriamos en
incrementos de ventas, en ahorros por desperdicios y sobre todo en calidad de
vida laboral, al estimular el talento humano de todos los que trabajamos en la

empresa.

También es justo reconocer que en mi preparacion universitaria se me ensefié la
filosofia de la ciencia y el método cientifico, se me ensend a reclutar y seleccionar,
pero lo que mas valoro, es que aprendi el proceso de ensefianza-aprendizaje, el
cual me ha permitido aplicarlo en mi persona y a trabajar toda mi vida profesional
como psicélogo laboral.

Coincido con la limitaciébn que reporta Villa Flores (2007) en su tesis de

licenciatura al hablar de lo que encontr6 en las auditorias internas o de
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seguimiento: “durante la auditoria interna de calidad, se detecté que las
actividades no se cumplian como estan escritas en los documentos
(procedimientos), se omitian tareas debido (tal vez) a la costumbre de hacer las
cosas como siempre se habian realizado”, y esto habla de la resistencia al cambio,
que es un fenomeno 100% conductual y que debera ser analizado por separado,
como parte de otro estudio.

Otra limitacion que hay es pensar que la certificacion es garantia de buenos
resultados, y hasta hoy no ha sido asi. Como ahora, que durante el cierre de este
trabajo se present6é un problema con un proveedor de caja corrugada, el cual se
retraso cuatro dias, lo que provoco que la bota, al salir de produccion, en vez de
ser empacada en su caja normal se guardé a granel en cajas temporales. Para
cuando llegd la caja autorizada hubo que hacer un re-empaque acelerado por
tener el tiempo de entrega vencido, lo que provocé que se fueran botas revueltas,
ocasionando una no conformidad con nuestro cliente. Ciertamente, este evento
despert6 la necesidad de involucrar mas a nuestros proveedores externos en la
cultura de Gestién de Calidad. Ahora lo que esperamos obtener es el crecimiento
de nuestro catalogo de clientes y de nuestras ventas, lo que hasta el momento no
hemos logrado.

De igual forma, hay indicadores que se mantuvieron en el nivel de siempre como
es el volumen de desperdicios 0 sobre-consumos, que sigue estando en el 4% a
nivel general, tampoco se vieron cambios en la productividad del personal que
sigue estando en niveles del 80%. Seguramente este tipo de resultados, obedecen
a otro tipo de variables que tendremos que atender como complemento a este

trabajo.

Lamentablemente, son pocos los clientes en el mercado del zapato, de la bota y
de la sandalia, que exigen la certificacion en las normas I1SO. Esto hace que
todavia se vea como una herramienta de lujo y que al cliente que lo solicita se le
incluira en el precio, lo que lo hace poco atractivo. “Sin embargo, el usuario final
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de nuestro calzado, el obrero, el responsable de area, percibira beneficios de los
bienes que fabricamos y, por qué no, ayudaremos con calidad hasta proteger la

salud ocupacional de la gente” (Patifio, op. cit).

Para poder ser mas competitivos, requerimos de condiciones semejantes a las de
nuestros principales competidores de Oriente y Sudamérica. La diferencia en
costos sigue siendo desfavorable, como el costo de la energia eléctrica, el pago
de impuestos, la carga social de las néminas y las altas tasas de interés en los
créditos, tan necesarios para renovar nuestros equipos y para la compra de

materias primas, entre otros.

De todo nuestro universo de clientes, solo dos de 5,000 exigen el certificado de
alguno de nuestros productos. La mayoria espera moda, mejores condiciones de
ventas (precio y plazo de financiamiento) y, a veces, mejor servicio. Pocos buscan
las garantias que brinda la norma 1SO 8001:2001.

Durante el seguimiento observé que la alta Direccidén teme que la norma ISO
9001:2000 no incida directamente en la satisfaccién de nuestros clientes, al caer
en la burocracia y el exceso de papeles en la empresa, y que ésta pase a segundo

término.

5.3. Sugerencias.

Cuando se pretenda repetir este trabajo, apoyaria significativamente el desarrollar
previamente una cultura de informatica, invirtiendo mas en computadoras y
programas que ayuden a la documentacién de los procesos. Este hecho bajaria
sustancialmente el consumo de papeles, carpetas y archivos, que hacen lento y

tortuoso el proceso de certificacién.

Por otro lado, es necesario que la medicidn de la satisfaccion de nuestros clientes
incluya al usuario final y no se quede en la opinién de los intermediarios. Por lo
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que sugiero el disefio de sesiones donde escuchemos a los usuarios finales o bien
la aplicacion de encuestas para ellos mismos que nos permitan valorar la

aceptacion de nuestros productos y su penetracion en el mercado.

Considero necesario revisiones periédicas (al menos una al afio) donde se vea
como vamos en la aplicacién de la norma, y que no esperemos la auditoria de
seguimiento para comprobarlo. Esto facilitara seguir cumpliendo con el
fundamento ocho de la norma relativo a la mejora continua.

Finalmente, es necesario que continuemos actualizados en las revisiones de la
norma ISO 9001 para renovar nuestra certificaciéon, y esperamos que la siguiente
revision de la norma ya contemple la satisfaccion de los trabajadores en el
desemperio de sus funciones.
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ANEXO 1

Seccion:

Titulo:
Hazproof para TRC.

Produccion.

DURGAL, SA DE cV

Responsable: Gerencia de Planta

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA

HUEHUETOCA

Diagrama de Flujo del proceso general para la fabricacion de la botas

Clave:
HUE-PCP-
TRC-002

ORDEN DE TRABAJO

LLEGADA DE INSPECCION LIBERAR LIBERAR
MATERIA § DE MATERIAS ENTRADADE [~ SURTIDOA
PRIMAS MP. PRODUCCION
ENTREGA DE ENTREGA DE
MATERIALES MATERIALES
A INYECCION A ENSAMBLE
INSPECCION INYECCION
DE e DE LA BOTA
INYECCION
HOJA PRIMERA
VIAJERA DE REVISION EN :“..?;];?Ehmﬁh
EMPAQUE™ LA BANDA™
ENSAMBLE DE PREPARACION DE
! [ LA BOTA, le—f| ACCESORIOS PARA
CASQUILLO ¥ ENSAMBLE™
PLANTILA™
INSPECCION SEGUNDA
#HOJA DE DE EMPAQUE EMPAQUEDE  fig H REVISION EN '—]
f INSPECCION LA BOTA LA BANDA™
RECUPERADO,
REVISION HASTA INGRESO A ALMACEN ARMADO DEL ORDEN DEL
LA ANTERIOR DE PRODUCTO ™ - — PEDIDO
INSPECCION TERMINADO
INSPECCIONDE [, Il IDENTIFICACION T ———
PALLETS DE PALLETS
SALIDA DEL EMBARQUE DE
PEDIDO PEDIDO

RETENER EL
PEDIDO

C:\Documents and Settings\Veronica\Escritorio\tesis guillermotANEXOSIANEXO | DIAGRAMA DE FLUJO PROC
FAB HPT HUE-PCP-TRC-002.doc



ANEXO 1

DURGAL, SA DE ¢V e
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA TRC-002
HUEHUETOCA
Hoja
2de3
Responsable: Gerencia de Planta :;%hoam d(:bn :
2004-02-18
— : Fecha de
Seccién: Produccion. IS
2006-01-30
Titulo: Diagrama de Flujo del proceso general para la fabricacién de la botas DRS;B"“’“ No.:
Hazproof para TRC.

(1) La entrada de materias primas estd referenciada en los procedimientos HUE-AMP-EYS-001 y
HUE-AMP-EYS-001.

(2) La inspeccion de materias primas esta referenciada en el procedimiento HUE-ADC-INS-001.

(3) La Hoja de No Conformidad se encuentra controlada y aparece en la pagina
durgal_calidad@yahoo.com en la carpeta master Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Calidad con el nombre de Hoja de No Conformidad del Material.
Ver la Relacién Master de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-Al.

(4) La Hoja Viajera del Almacén de Materia Prima (MP) se encuentra controlada y aparece en la
pagina durgal calidad@yahoo.com en la carpeta méster Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Almacén con el nombre de Hoja Viajera AMP. Ver la Relacion
Master de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-Al.

(5) La Hoja Viajera de Inyeccion se encuentra controlada y aparece en la pagina

|_calidad@yahoo.com en la carpeta master Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Inyeccion con el nombre de Hoja Viajera Inyeccién. Ver la
Relacién Master de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-A1.

(6) La Hoja de Inspeccion de Inyeccion se encuentra controlada y aparece en la pégina
durgal calidad@yahoo.com en la carpeta master Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Calidad con el nombre de Inspeccion_de Inyeccion. Ver la
Relacién Master de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-A1.

(7) La Hoja Viajera de Embarque se encuentra controlada y aparece en la pégina
durgal_calidad@yahoo.com en la carpeta master Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Empaque con el nombre de Hoja Viajera Empaque. Ver la
Relacién Master de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-A1.

(8) La Hoja de Inspeccion de Empaque se encuentra controlada y aparece en la pégina
durgal_calidad@yahoo.com en la carpeta master Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Calidad con el nombre de Aduana_Empaque. Ver la Relacién
Maéster de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-A1.

(9) La Hoja HPB Lot Record se encuentra controlada y aparece en la pégina
durgal calidad@yahoo.com en la carpeta méster Control de Calidad, en la carpeta objeto
Documentos Externos, en la carpeta area de Calidad con el nombre de HPB Lot Record. Ver la
Relacion Méster de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-Al.

(I0)El Certificado de Embarque se encuentra controlado y aparece en la pdgina
durgal calidad@yahoo.com en la carpeta méster Control de Calidad, en la carpeta objeto
Formatos, en la carpeta area de Calidad con el nombre de Certificado de Embarque. Ver la
Relacién Méster de Documentos Controlados HUE-ADC-MDC-001-A1.

HISTORIAL DE CAMBIOS

REVISION FECHA CAMBIO REALIZADO AUTORIZO

001 30-01-06 SE ANEXO AL FORMATO HECTOR LOPEZ
DE BPM.

C:\Documents and Settings\Verénica\Escritorio\tesis guillermo\ANEXOS\ANEXO 1 DIAGRAMA DE FLUJO PROC
FAB HPT HUE-PCP-TRC-002.doc
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DURGAL, SA DE CV )
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA TRC-002
HUEHUETOCA
Hoja
3de3
i ; Fecha de
Responsable: Gerencia de Planta emboam:
2004-02-18
Seccion: Produccion. Fechade
actualizacion:
2006-01-30
Titulo: Diagrama de Flujo del proceso general para la fabricacion de la botas gg;*i‘ﬁ" No.:
Hazproof para TRC.
[002 [16-11-07 [ REVISION SIN CAMBIOS [ ERNESTO GOMEZ
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ANEXO 2

Pre Assesment Audit of TRC 11 to 18 August 2005 Report Number: PC/05/660/001
29-Sep-05
DURGAL- MULTICAL

; Fecha I
r No. I No conformidad | Estandar [Respansablel Comioromiss

Los documentos PCB-TRC-001 y HUE-CPS-TRC-00,
1 ambos actualizados el dia 10/08/05 estan marcados 423 HLR 19-Ago-05
como "NO CONTROLADOS", pero deberian estario.

Estos documentos hacen referencias, a través de

{numeros en paréntesis, a procedimientos de Durgal
2 (referentes a operaciones). Las referencias cruzadas no 423 HLR 23-Ago-05
estan explicadas y los procedimientos no estan
identificados con los mismos numeros referidos

El control de documentos de Durgal debe estar cubierto
3 por el procediemiento de Tingley QAP-001 fechado 423 RH/MHLR 26-Ago-05
22/07/05, este procedimiento no ha sido implementado

Los documentos relevantes para Durgal retenidos y
controlados en Tingley N.J. no son accesibles para los 423 RH
trabajadores de Durgal, esto incluye el Manual de -
Calidad.

Las operaciones de Durgal y Chicago no estan incluldas
en los apéndices B y C del Manual de Calidad de
Tingley. No hace referencia a estos dos lugares como
parte de su proceso

26-Ago-05

551 RH 19-Ago-05

No hay ningun procedimie;o escrito que explique la 423 HLR

manera en que se realiza la evaluacion de proveedores. 19-Ago-05

El folder "Control de Calidad”, que contiene toda la

nformacidn de formalos y procedimientos, etc. de Durgal,
se encuentra en la computadora de la oficina de calidad 423
y en olras computadoras sin estar unidas entra si 424
Imediante un sistema electrénico. esto puede ocasionar
|problemas de actualizacion y de control de contenidos.

HLR 30-Ago-05

Los formatos y procedimientos en el folder "Control de 424 HLR

Calidad” no estan controlados. 30-Ago-05

Los procedimientos de inspeccion refieren que ésta se
hace de acuerdo a la norma ANSI:Z1.4:1993, este
estandard no se encuentra disponible y no ha sido
implementado de acuerdo a los niveles de inspeccion.

El procedimiento de Durgal HUE-INY-TRC-018 y 019, de
linyeccion de la maquina 19 tiene un error tipografico (09 423 HLR
en lugar de 19) y fecha de actualizacion incorrecta -
11/08/05).

4.2.1(d)
8.23 RH/HLR 26-Ago-05
824

19-Ago-05

El equipo de laboratorio no estd identificado, ni calibrado,
ni inventariado, ni tampoco tiene procedimientos de 824 TRC
calibracién, ni rangos de calibracion, ni frecuencias, ni e
fuentes de calibracion (internalexterna).

No estan disponibles ni los procedimientos del equipo de 824 TRC
laboratorio, ni los mélodos de prueba que se relizan. i

Mientras que si existe la forma para evaluar y registra
capacidades, habilidades de trabajo para los empleados, 6.2.2
no estdn aun completos los registros y el procedimiento e
de evaluacion no esta escrito.

Los registros de evaluacion individual y de capacitacion
del personal no estan diponibles ni en formato ni en

sistema que permita verificar que la capacitacion fue 622 RH 02-Sep-05
recibida.

RH 23-Ago-05




ANEXO TRES
LISTADO DE PERSONAL QUE INTERVIENE EN LA FABRICACION DE LA BOTA HPT

21-Dic-06
Clave Nombre Departamento Fecha alta
27 GARCIA COPADO JOSEFINA CORTE 21-Ene-93
102 ARRELLANO AGUIRRE MARGARITA CORTE 17-Jul-00
151 JONGUITUD GALLARDO JOAQUINA CORTE 22-Ene-03
407 AGUIRRE DAVILA SAMUEL CORTE 11-Feb-04
524 SOBREVILLA HERNANDEZ CIRA CORTE 25-Mar-04
536 SOLIS MARTINEZ SILVIA CORTE 29-Mar-04
1159 MARTINEZ GARCIA MARIA DEL CARMEN CORTE 09-Feb-06
1287 MALDONADO ROSAS ELIZABETH GABRIELA CORTE 15-May-06
1389 MONTANO MONTARNO FEDERICO CORTE 08-Ago-06
9
10,428 RAMIREZ GONZALEZ ERICK ALMACEN PT 10-Ene-96
57 SANTIAGO ANTONIO ALEJO ALMACEN PT 18-Ago-97
2
4 CONTRERAS DIAZ CELIA EMP.BOTA 26-May-81
12 PENAFLOR ROJAS MARIA SANTOS EMP.BOTA 24-Ago-88
14 MARTINEZ LOPEZ ALICIA EMP.BOTA 18-Ene-89
41 PEREZ NOLASCO MARIA GUADALUPE EMP BOTA 02-Feb-96
44 GALVAN MARTINEZ ROMAN EMP BOTA 07-May-96
75 MENDOZA SANTOS RAMIRA EMP.BOTA 08-Feb-99
112 FLORES AYALA JOSEFINA EMP.BOTA 17-May-01
184 REGINO GARCIA REGINA EMP.BOTA 23-May-03
240 HERRERA VELAZQUEZ CANDELARIA EMP.BOTA 13-Nov-03
383 HERNANDEZ ROMERO MAGDALENA EMP.BOTA 06-Feb-04
911 HERNANDEZ RODRIGUEZ MARIA DE LOURD EMP.BOTA 18-Feb-05
954 BARTOLO LOBATO CAROLINA EMP BOTA 10-Mar-05
1091 MORALES ESTRADA MANUEL EMP.BOTA 26-Sep-05
1118 SALVADOR SERRANO SANDRA EMP.BOTA 10-Ene-06
1145 COYOTZI SALAZAR NADIA ALEJANDRA EMP.BOTA 30-Ene-06
1173 FONSECA MERCADO MARIA BEATRIZ EMP.BOTA 21-Feb-06
1193 GODINEZ MALDONADO MONSERRAT VIRIDI/ EMP.BOTA 07-Mar-06
1207 SANTILLAN SANTILLAN MISAEL EMP.BOTA 15-Mar-06
1242 SANTILLAN SANTILLAN LUZ MARIA EMP.BOTA 01-Jun-04
1355 GONZALEZ ROJAS BERTHA ELIZABETH EMP.BOTA 19-Jul-06
1396 HERNANDEZ MENDOZA DIANA PATRICIA EMP.BOTA 15-Ago-06
1398 REYES MASSA JESUS ALONSO EMP.BOTA 21-Ago-06
1402 VIDAL MENDOZA ILSE EMP.BOTA 04-Sep-06
23
93 SUAREZ MORALES MARTHA ANGELICA HAZ PROOF 14-Feb-00
103 ALVARADO SANCHEZ ALICIA HAZ PROOF 20-Jul-00
120 PONCE CARREON MA LUISA HAZ PROOF 19-Jul-01
3
10,036 VELAZCO BENITEZ RAUL INYECCION 21-May-87
10,106 ORTEGA HERNANDEZ VICTORIANO INYECCION 02-Jul-90
10,695 CERVANTES AYALA LUIS ANGEL INYECCION 08-Abr-02
37 MELENDEZ ZAVALA HECTOR INY.BOTA 26-Ene-94
53 GALLARDO BLANCO GUILLERMO INY.BOTA 03-Mar-87
62 ORTEGA CORTES BRIGIDO INOCENCIO INY.BOTA 28-Ene-98
71 RAMIREZ AGUILLON CARLOS ALBERTO INY.BOTA 09-Oct-98
131 FLORES CABRERA VICTORINO INY.BOTA 15-Ago-01
296 MARTINEZ TREJO GERARDO INY.BOTA 06-Ene-04
956 MARTINEZ SANCHEZ OMAR AUGUSTO INY.BOTA 11-Mar-05
964 GUERRERO LINARES FELIPE INY.BOTA 06-Oct-03
1035 VEGA TORRES ANTONIO INY.BOTA 17-Ago-05
1039 SANCHEZ GLORIA REYNADO INY.BOTA 24-Ago-05
1121 GARCIA JULIAN LUIS ANGEL INY.BOTA 10-Ene-06
1149 HERNANDEZ MAQUEDA ALFREDO INY.BOTA 03-Feb-06

1203 ANGUIANO GONZALEZ ALFREDO INY BOTA 13-Mar-06



1247 LOPEZ REYES RAUL

1260 AGUILERA LEMUS SALVADOR YULIAN
1305 MIRANDA MENDOZA HUMBERTO

1321 HERNANDEZ LOPEZ LEONARDO ULISES
1334 CRUZ ESPEJEL CARLOS EDUARDO
1346 ORTEGA VILLANUEVA LUIS EDUARDO
1350 PEDRAZA MELCHOR JOAQUIN

1374 HERNANDEZ MUNDO ERICK

112 ALCALA MARQUES ARTURO

10,015 RODRIGUEZ CANO MARCELO
10,017 GUERRERO MORALES FELIX
10,018 ALVA CAMACHO ALFONSO
10,280 AGUILAR SANCHEZ FCO
10,375 MARTINEZ CALZADA ROBERTO
10,518 GALVAN CASAS FAUSTO
10,589 PENA RAMIREZ HUMBERTO
10,607 ROMERO GUTIERREZ GREGORIO
10,756 CISNEROS ARANDA MARTIN
20 CERVANTES MOCTEZUMA JUAN DE DIOS
49 GUTIERREZ MORALES IGNACIO
133 PAZ CANO WENCESLAO

10,314 HERNANDEZ MORALES JOSE DE J.
10,505 AGUILAR HERNANDEZ MIGUEL ANGEL
10,644 GARCIA CHORENO RUBEN

10,699 RODRIGUEZ TREJO TOMAS

10,700 TORRES HERNANDEZ EFREN

10,703 SANTOS BOBADILLA OMAR ANGEL
10,738 ALONSO CHIMAL DANIEL FRANCISCO
10,378 SANTILLAN TOVAR GIL

10,495 BERZUNZA GLORIA CAROLINA
10,803 AVILA LOPEZ MACISTE

10,574 CALZADA SANCHEZ JUAN
10,802 ESPINOZA GOMEZ ARTEMIO
1403 VELAZQUEZ LOPEZ EULER
1674 HERNANDEZ ABARCA EDGAR ANTONIO

10,743 LOPEZ DEL RIVERO HECTOR
10,788 MARTINEZ REYES JOSE ALEJANDRO
10,800 HERNANDEZ GARCIA RAMON

10,810 MENDEZ POPOCA EDGAR

TOTAL:

24

12

INY.BOTA
INY.BOTA
INY . BOTA
INY.BOTA
INY.BOTA
INY.BOTA
INY.BOTA
INY.BOTA

COMPRAS

MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES
MOLDES

MANTTO
MANTTO
MANTTO
MANTTO
MANTTO
MANTTO
MANTTO
MYH

FACTURACION
FACTURACION

ALM. MAT. PRIMA
ALM. MAT. PRIMA
ALM. MAT. PRIMA
ALM. MAT. PRIMA

CTRL CALIDAD
CTRL CALIDAD
CTRL CALIDAD

PLANEACION

92

05-Abr-06
20-Abr-06
02-Jun-06
03-Jul-06
06-Jul-06
12-Jul-06
13-Jul-06
27-Jul-06

01-Ene-92

16-Jul-95
12-Ene-82
27-5ep-82
16-May-95
12-Ene-98
23-Ago-99

13-Dic-00
05-Jun-01
19-Mar-04
03-Jun-91
15-Ene-97
22-Ago-01

11-Nov-96
11-May-99
03-Mar-86
19-May-86
23-May-88
04-Nov-89
05-Nov-03
14-Ene-98

02-Ago-71
02-Mar-05

30-Ago-99
09-Oct-99
04-Sep-06
03-Oct-05

19-Ene-04
07-Mar-05
05-Sep-05

28-Jul-05



ANEXO CUATRO

REGISTRO DE ACTIVIDADES DE ADIESTRAMIENTO, ENTRENAMIENTO, CAPACITACION Y/O DESARROLLO

|emPRESA(S) : Durgal, SA de GV 2 Mikicsl, Shkde

RoAn abon NAVA SANCHEZ ANGELINA PUESTO: ENFERMERA

.?SPAR“MEN SEGURIDAD ?g:&%?s HUEHUETOCA

o - EAE oon

# DE TAREA ACTIVIDAD DURACION pfggma FREE:': E‘é‘m"‘“ INSTRUCTOR FIRMA T;r&fg'éa

CGO1  |INDUCCION A LA EMPRESA 08 HRS DR. CHAGOYAN
CG02  |SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL 16 HRS DR. CHAGOYAN
CG03  |SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 08 HRS R. QUINTANA
CG04  |TRABAJO EN EQUIPO 24 HRS J. RAMIREZ
CGO05  |INTERPRETACION DEL CCT Y EL RIT 16 HRS F. MONTARO
CEO1  [INTRODUCCION A LA COMPUTACION 40HRS E. MENDEZ
Cep  [ACCESOA PORTAFOLIOSDEYAHOOISO | 5 e it
ceos  |PROCESODE FABRICACIONDE LABOTA | 4 o s
CEO4  |FORMACION DE INSTRUCTORES 24 HRS D.ROJI




ANEXO CINCO

DURGAL, SADECV
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA
HUEHUETOCA
TiTuLD: Aelacidn Mister de Documentos Controlados en al_calidad®yahoo.com Revisidn: 04
CARPETA MASTER CARPETA AREA NOMBRE TiTULD Ubicacidn
i i —
AUMACEN MP ALMACEN 75TA OE RECOLECCION OF MATERIALES ALMIACEN DE MP
ALMACEN MP ALMACEN VALE DE DEVOLLIKION DE WATERIA PRIVA AL AMP. "ALMACEN DE MP
AUMACEN MP ALMACEN (GRDEN DE SALIGA ALMACEN DE M.
Aosewe | aowces  [weseswsen | souscoeoeur |
CAIAS REPORTE DE PRODUCCION DE CAJAD DEL WES. CAIAS
CALIDAD BANDA TERMINADO'Y |ag00RTE DE INSPECCION OF TERMINADO Y EMPAGUE OFICINA CALIDAD
EMPACUS
UMENTOS i) C o5 "‘3“ conTROL DE o6 o€ OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS |  FORMATOS RN TRCL ”EP':?PEC‘:’U" BE lconmmon D wseEcCioN 06 Pve OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS | FORMATOS DESCUENTO A MEQUILADORES |DESCUENTO A MAQULADCRES OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS o e EVALUACIONOE PROVEEDORES OFICINA CALIDAD
AOVEEDORES
MASTER DOCUMENTOS HOUA DE DESVIACION GFICINA CALIGAD
MASTER DOCUMENTOS | FORMATOS FOAWATE DEL MANUAL D BUGHAS PRACTICAS O iR
MASTER DOCLMENTOS FORMULAS OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS HOJA DE NO CONFORMODAD DE MATERIALES OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS PLANTALA PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS RECEPCION DF MAGULA GFICINA CALIDAD
e RECIE0 DE MATERALLS v
MASTER DOCLIMENTOS e o RECIEO DE MATERIALES Y MATERIA PRIMA OFICINA CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS FORMATOS CRDENES DF COMPRA OFICINA DE
MASTER DOCUMENTOS COMPRAS REQUISIGICN ¥ CROENES DE SOMPRA W'“"‘%
MASTER DOCUMENTOS EMBARQUES HOJA DE TRASLADD DEL PROCUCTO TERMINADOD EMBARGUES
MASTER DOCUMENTOS FORMATOS. FOUA VIAJERA OE EMPAGLE  |MOUA VIAERA EMPAGUE BOTA OPCINA DE
EMPAQUE
UMENTOS oqonu:sc»ou '"‘:cc"’" PRODUCEIGN INYECCION EMPAGUE INYECTION
MASTER DOCUMENTOS HOJA VIAJERA DE INYECCION _|FOJA VIAJERA DE MTECVION NYECCION
MASTER DOCUMENTOS ORDEN DE TRABAJG GROEN DE TRABAID WANTENIMIENTO
CUMENTOS MANTENIMIENTO ¥ CAMBIO DE | \y0 e mouoes MOLDES
MANTENIMIENTO Y CAMBIO DE )0\ re i NTO PREVENTIVO A MOLDES MOLDES
MASTER DOCUMENTOS | FORMATOS PV FOA VIASERA B VT OFICINA DE PVC
MASTER DOCUMENTOS | FORMATOS e COMTADL DF MATERIAL ENVIADO A INYECCION OFICINA DE PUC
g OFICINA DE
MASTER DOCUMENTOS SC LE-MADC.-001 MANUAL DE CALIDAD p
MASTER DOCUMENTOS L ACEESD AT INSTRYMODIF | INSTRUCCIONES PARA MODHICAR DOCUMENTOS D
- NGTRUCCIONES INGRESO | OJA DE ISTRUCCIONES PARA ACCEDER A LA CARFETA OF OFICINA DE
MACTER IOCUMENTOS . " DURGAL_CALIDAD DURGAL_CALIDAD EN YAHOO CALIDAD
MASTER DOCUMENTOS HUE AMP.EYS-001 S OOEk: FPRUASA | GRICtA DE AMP
MASTER DOCUMENTOS |/ . HUE-AMP.EYS-002 PROCEDIMIENTO DE RECEFCION DE MATERIAS PRIMAS OFICINA DE AMP
MASTER DOCUMENTOS HUE-APT-AVO-001 ettty OFICINA DE APT
PARA EL OFICINA DE
MASTER DOCLMENTOS WUE/ADC-GAE-001 ety vy
T BT Rl PROCEDMIENTO PARA ELABORAR Y APROBAN POLITICAS ¥ | OFICINA DE
L OFICINA DE
MASTER DOCUMENTOS HAUE-ADC-INS-001 A o€
MASTER DOCLIMENTOS HUE-ADC-INS-001-4-1 [EVALUAL 0 DE PROVEEDORES OFICINA DE




ANEXO CINCO

DURGAL, SA DE CV Clave:
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA HUE-ADC-MOC-001:41 ESPAROL
AU MOT00Y AL ESPARCL]
HUEMUETOCA Reslizacion | Actusiizacion)
EI’HLO: T Relacidn Mister de Documentas Controladas en durgal_calidad@yahoo com Revision: 20051115 2008-02-02
CARPETA MASTER OBJET‘: CARPETA AREA NOMBRE TiTULO Ubicacién
MASTER DOCUMENTOS MUE-ADCAING.002 PROCEDIMSENTO DE NSPECEION DE MATERIA PRIMA Wcﬁm
MASTER DOCUMENTOS MUE-ADC-INS.003 PROCEDNAENTE DE SNSPECCION DE MAGULAS oﬁmum
OFICINA DE
MASTER DOCUMENTOS PUE-ADC-INS-004 PROCEDINENTO DE MSPECCION DE PRODUCTO TERMINADD| iy
™ DE MAGUINAS DE
MASTER DOCUMENTOS MUE-ADC1N5.005 Ml deicin S pisgtebeg
OFICINA DE
MASTER DOCUMENTOS HUE-ADC-MDC-008 PROCEDMNENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS piiyhey
MASTER DOCUMENTOS HUE-ADC-MOC-002 EL CONTROL DE REGISTROS "E‘Wm.‘gf
A EL MANEO O PRODUCTO NG N
MASTER DOCUMENTOS HUE-ADG-MDC-003. Coone n:ﬁmoe
e il e il
PARA REALIZAR LAS
MASTER DOCUMENTOS HUE-ADC-MOC-005 Euuhjﬂe‘\“: DE HUEMUETOCA “'m“','?.’lé"
MASTER DOCUMENTOS HUE-CPS-TRC-00V ey o i e commARIRe umlwm
DE DENERAL PATRA L DE
MASTER DOCUMENTOS HUE-DIR-TRC-001 AL Ok THE AL
MASTER DOCUMENTOS HUE-EMB-TRC-001-A1 'mwmumﬁm“mmm‘ i Wnﬂm!
MASTER DOCUMENTOS HUE-EME-TRC.001 pisptinmn ik byean e EMBARGUES
FROCEGIMIENTD PARA LA INGPECCION, REBABADD,
MASTER DOCUMENTOS | HUE-TYE-BOT-401 ENSAMBLE, TERMINADO Y EMFAGUE DE LAS BOTAS INYECCION
e 7 IMETRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL n:owmane CONTROL|  OFICINA DE
MASTER DOCUMENTOS - FEsiecies HUBTYE: NS0 DE LGS LOTES DE LA BOTA HAZ PROOF DE TINGL EMPAGUE
MASTER DOCUMENTOS |- PRI R FRE o Km et el gl EUPAGUE
MASTER DOCUMENTOS HETYETRC.M2 St BO0T LR DR ELRAQUE NoTE ?ﬁm
> oAt .
MASTER DOCUMENTOS HUE-TYE-TRC-00} LwiEADE EMPAGLUE BOTA e Sl c:\;lmm %
MASTER DOCUMENTOS ~UE-TYE-TRC004 i PR DE EumAGUE om
ASTER POCH MRS PEITRARGI of EwPAUEBOTA vRzELA e m:&i!
PROCEDIIENTO PREPARAC TA HAZ PROGF
MASTER DOCUMENTOS HUE-TYE- TRC-008 ,mé?" i KM OCEA RO Q;"Em
PROC TCCOLOCACION DE ETIQUETA IMPRESA E ICINA
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ANEXO CINCO

DURGAL, 5A DECV
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA
HUEHUETOCA
Tty Felacidn Mister de Oocumentos Controlados al_calidad@yahoo.cam
carpeTAMASTER | TUPETA | canpera anea NOMBRE TituLo Ubleacien
MASTER DOCUMENTOS cal] INVECCION ALY BOT 001 e arrocoNrELAs
MASTER DOCUMENTOS ik INYECTION HUEINY-ESP-001 T e . > INVECCION
MASTER DOCUMENTOS SNYECCION HUE-ANY-FPL-O01 PRODUCTOS DE m,,';n |m1ﬂu|.LEn.Asncp INYECCION
MASTER DOCUMENTOS YECCION MUE-INY-TRC.018 AR e MR N R INYECCION
MASTER DOCUMENTOS veccion HUE-INY-TRC.018 AN MR OF LA AR TR ML INvECCION
MASTER DOCUMENTOS INYECCION HUE Y- TRC 020 MANE 0 DE LLENADO VOLUMETRICO EN CARAS ¥ SUELAS INYECCION
MASTER DOCUMENTOS MANTENIMEENTO HUE-MTO-MAG-001 PROCECRAENTO MRS DE MASURMRINORLAPUAIIA | wareremcnTo
MASTER DOCUMENTOS MANTENIMIENTO! HUE-MTO-MAD-002 PARD DE DE LA PLANTA
masteR pacumentos (SRS panteninienTo FUE-MTO-PMP.001 MANTENIMIENTD
e
MASTER DOCUMENTOS .W”*"?- MANTENIMIENTD HUE-MTO-PMC-001 PAGGRANA MANTEMSMIENTE CORRECTVG MANTENIMIENTD
MASTER DOCUMENTOS | F o MANTENIMIENTD HUE-MTC-REF-001 T ACFACCENES DELX PR AT MANTENIMIENTO
MASTER DOCUMENTOS MOLDES HIUE-MCM-CAM-DOT FUCCEDNIENTO CAMBIO OE MOLDES MOLDES
FRGCECWIENTS WOLDES PARR ESPUMADD, AUSTE O
MASTER DOCUMENTOS MOLDES HUE-MCM-CAM-0OZ HCRMAS AL CORTE PARA EL MODELD EL CUAL SEA MOLDES
MASTER DOCUMENTOS MOLDES HUE-MCM-CAM-001 Pt LA RERS MOLDES
MASTER DOCUMENTOS MOLDES HUE-MCM-MTO-001 £ WoLDES MOLDES
MASTER DOCUMENTOS PLANEACION HUE-PCP.TRC.001 o CL I PRISIES ORI N PLANEACION
'O FLUIO DEL Fain
MASTER DOCUMENTOS PLANEACION HUE-PCP.TRC-002 e PLANEACION
PROCEDIMENTO PARA SELECCIONAR CLASIFICAR, MOLER
MASTER DOCUMENTOS L HUE-PVC-REC-001 [PREPARAR ¥ PELETIZAR EL MATERIAL DE SCRAP DE PVC OFICINA DE PVC
PARA SE| E L] [+ 3
PRO EL L EN
MASTER DOCUMENTOS e HUE-PVCREC-202 Ao et g OFICINA DE PVC
FROCEDMIENTD PARA PREPARAR EL COUPUESTE PVC
MASTER DOCUMENTOS e HUE-PVC-REC-003 VIAGEN Y COM RECUPERADO PARA PRODUCTOS 100% OFICINA DE PV
MASTER DOCUIMENTOS sc HUE-RHS-AUT-001 FIRMAS COM NIVELES DE wuicll:::g:
MASTER DOCLIMENTOS sic W"mwmﬂf |ORGAMGRAMA GENERAL DE DURGAL OFICINA DE R H
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ANEXO SEIS ANEXO SIETE
No: PCOSSE002 Reporte de No Conformidades Pig. 1det Modiicado of: 01-mar-06
México
. FECHA DE
NUMERC | NO CONFORMIDAD l CLAVE l | ACCION | REspoum.El CUMPLIMENTO
El andlisis de desempeiio de proveedores,
rcalhadoym?:tfadoam:::‘ddepmm:b [Abrir un folder y guardar los "
PC/5  |calidad y guardado en la PC en Mis Documentos de| 150 -7.4.1 “"“‘“"“;“ """e:"“"!’ “::“" A ALCALA 28-feb-06
Word. El registro original de compras es destruido Gerente de materiales,
sin guardar el borrador en papel, para cualquier :
aclaracién. No Hay un tiempo de resguardo.
Pedir a Rick Hower de TRC, envie
los certificados anteriores. Enviar
No ban con el certificado de conf d de ;
memo a R. Hower, solicitar
los casquillos usados en la bota TRC Hazproof waﬂdom\ria‘lca?:&:losm A ALCALA.
PC/6 fabricados durante el mes de noviembre de 2005, y| 150-8.2.4 Aien del ficad R HOWER 03-mar-06
vendida por American Steel Toe, como lole # 6865, m'mw‘am En compras -
ro-estabu clspontie. locales autorizadas, pedir al
proveedor, su certificado
i wmd;::?am CMfox "‘”; " |Etaborar el pian de reinduccin en elf R. QUINTANA
e Y ik proceso TRC Hazproof. Lievario a Y JEFES DE
PCI7 en los reg de I50-6.2.2 09-mar-06
cabo y que cada Jefe de depto, lo | DEPARTAMEN
(en espahol), del Nuevo plan de Calidad (en Ingles) ndo lo dado T0
para la bola Hazproof TRC-SOP-131. hme cus hacracciade;
Destruir todas las etiquelas
Vi ollos de eliquetas obsoletas de las bola ahteriores. Caviat Lin
anos 1 [ s de las bolas S
: memorandum a Carolina
Hazpooof {Lus que ric Snen el Logo de SEY) | confirmandole la destruccién para
PCB estaban puestas junto a las nuevas eliquetas, 1I50-83 I iz A, SANCHEZ 01-mar-06
pudiendo provocar confusién y errores  No estaban) que e,ra BB VeZma i
identi Las viejas para evitar su uso. memo a TRC donde cobre esas
etiquetas y confirme su
destruccion.
Aunque los documentos de control han sido
PCHA i i desde la auditoria anterior,| 1S0-4.23
todavia quedan algunos puntos por resolver,
1, La lista de Administradores y Usuarios, HUE- Modificar Ia fista HUE-ADC-MDC-
ADC-MDC-001.A1, fechada 2006/02/07, no 001, especificando los niveles de
especifica los niveles de autoridad asignados al SEl-F autoridad asignados y creando una | R QUINTANA 09-mar-06
personal de tal lorma que solo puedan modificar los| contrasefia (pasword) para cada
documentos de los cuales son responsables. administrador
2. El procedimiento de acceso para entrar a la
base del servidor de Yahoo, el cual contiens lodos
los de no esta i Actualizar el procedimiento,
en la hoja de instrucciones (le faltan pasos para incluyenda los pasos faltantes. R. QUINTANA 09-mar-06
modificar el escrito, como salvar en disco duro y Subirlo a la red sin los Pasword.
luego subirlos a la red), y esle mismo no esta
localizado ni controlado en el servidor
El numero de bolas rechazada en el rea de Corregir el procedimiento y entrenar
empaque no comesponde al numero de botas 150-8.3 al personal que registra, de tal forma
PC/0 rechazadas y escritas n la hoja viajera. En el SEI-N que Ia hoja de rechazos, digatos | ¥ FAMIREZ 02-4ma-08
registro decian Ty al verlas eran mas de 20. zapatos rechazados
T T Pedir a Rick Hower, la copia
poiy  |EImanualde cﬂ“" eacion “'ﬁ' g SEroes] cor.r actualizada y comprobar que la Rkwﬂm;:‘ 01-mar-06
2 copia llegue a México 5
La pagina de Yahoo donde se controlan los
documentos del Plan de calidad, tiene una
capacidad de 30MB. Actualmente esta ocupado Dividir el maletin en dos de tal forma
RS con méas de 28MB y tal parece que esta pronto de } quie el espacio no se sature e
Negar a su limile y empezara a rechazar los
documentos.

EL LIC. ROJI SERA EL COORDINADOR EN MEXICO DEL PROGRAMA SO 9001:2000 Y DEBERAN ACREDITAR EL CUMPLIMIENTO DE
TODAS LAS ACCIONES AQUI COMPROMETIDAS. TANTO EN FECHAS COMO EN OBJETIVOS




ANEXO 8

MULTICAL, SA DE CV
SISTEMA GESTION DE CALIDAD (SGC)
CUESTIONARIO DE AUDITORIA INTERNA IFacha y hora:
DATOS GENERALES:
Centro de trabajo:
Deplo.: Puesto
g Fecha de
: F :
Nombre del enlrevistado, ima 1
Jefe del departamento: Tumo:
Nombre del Inspeclor: Firma:
.- ¢ SABE LO QUE TIENE QUE HACER? Si 96,72% No I 3.28%
¢ Como o supo? 100,00% 0,00%
4 Quién se lo dijo?  96,72% 3,28%
£Le entregaron una lista de tareas? 2951% 70,49%
¢ Como esta al pendiente de que no se le olvide nada? 98,36% 1,64%
£ Conoce su equipo (herramientas y maquinas), de trabajo? 90,16% 9,84%
¢ Conoce las malerias primas que debe de ulilizar? 93,44% 6.56%
IL.- ¢ SIGUE LOS PROCEDIMIENTOS Y/O METODOS DE TRABAJO? Si 88,52% Mo ] 11,48%
& Conoce los procedimientos de trabajo? B6,89% 13.11%
&Hay una carpeta de procedimientos en el deplo., y liene acceso a ella? 39,34% 60,66%
¢ Te explicaron los simbolos utilizados en los procedimientos? 45,90% 54,10%
iEnsefame el p imiento de la actividad que estas realizando en este momento? 37.70% 62,30%
i Explicamela? 85,25% 14,75%
1ll- HA SIDO ENTRENADO? [ s 7541% | No 24.59% |
:Cuando fue entrenado? (fecha) 70,49% 29,51%
¢ Como fue entrenada? 86,89% 13.11%
Le dijeron ;como debia hacer sus tareas? Si 88,52% No 11,48%
iLe ensefiaron un video? Si 8,20% ] 91.80%
;Lo pusieron a lado de un buen trabajador, para que lo viera? Si 7213% No 27.87%
Lo invitaron a un salon y le ensefardn sus tareas? Si 13.11% No 86,89%
IV.- tEN DONDE ESTAN 5US INSTRUCCIONES DE TRABAJO?
a) En la bitacora del Depto aj) Si 36,07% No 63,93%
b) Verbales b) Si 80,33% Mo 19.67%
c) En cofreo o memo c) Si 13,11% No 86,89%
d) En pantalla o mail d) Si 1,64% No 98,36%
e) iLe pregunta a su jefe? e} Si 77.05% No 22,95%
f) LEn el escritorio del jefe? f) Si 22,95% MNo 77,05%
g) £Se las dice su relevo? q) Si 47 54% 52,46%

V.- tDONDE GURADA SUS REGISTROS?

Pagina 1 de ANEXO 8 CUESTIONARIO DE AUDITORIA INTERNA 150 9001(1]



ANEXO 8

MULTICAL, SA DE CV
SISTEMA GESTION DE CALIDAD (SGC)

CUESTIONARIO DE AUDITORIA INTERNA Fecha y hora:
¢ Conoce los registros necesarios para su area? Si 72,13% No 27.8T%
£Que registros utiliza para sus tareas? 65,57% 34,43%
¢ Sabe donde se guardan los registros? 68,85% 31,15%
LEn archivo de escritorio? Si 49,18% No 50,82%
¢En computadora? Si 18,03% No 81,97%
AEn otro medio?, ;Cual? Si 26,23% No T3.77%
¢ Existen respaldos (copias) de sus registros? Si 34,43% No 65,57%
iHa jado una tadora para guardar los registros? si 11,48% Mo 88,52%
Vi.- ;CONOCE LA POLITICA DE CALIDAD DE LA EMPRESA? Si 36,07% l No 63,93%
¢ Cual es la politica de calidad de la empresa? 40,98% 59,02%
Diga que significa 1ISO 9001 16,39% 83.61%
VII.-CONDICIONES GENERALES DE SU DEPARTAMENTO
Elinspector deberd observar las siguientes condiciones y describirlas ampliamente.
Seguridad (describa las diciones y/o actos inseguros que observe) 7213% 27.87%
& Trae puesto el equipo de seguridad? Si 57,38% No 42,62%
¢ Existe equipo de seguridad como exti g contra incendio, elc? Si 81,97% No 18,03%
Orden (; Hay un lugar para cada cosa y cada cosa esta en su lugar?) Si 57,38% No 42,62%
Limpieza (¢ Hay basura, aceites, colillas, papeles, residuos de comida, efc. en el 4rea de trabajo?  62.30% 37.70%
Viil.- CAMBIO DE TURNO
A que hora llegd a su lugar de trabajo la persona entrevistada? 100.00% Si 96,72% No 3,28%
i Su relevo, espero a que llegara? 93,44% Si 89.47% No 10,53%
¢ Las maquinas pararon para hacer el cambio de turno? 73.77% Si 68,89% Mo 3.11%
. Hubo entrega de tumo, donde se 1 los probi istentes’ 93,44% Si 77.19% Mo 22.81%

IX.- OBSERVACIONES

Pagina 2 de ANEXO 8 CUESTIONARIO DE AUDITORIA INTERNA IS0 9001[1]




ANEXO NUEVE
Reporte No: PC/DS/660/004 Reporte de No Conformidades Pag. 1de1 08-leb-07
Durgal México
FECHA DE
- RESPONSA FIRMA DE
NUMERO NO CONFORMIDAD REFERENCIA | CATEGORIA ACCION BLE CUM;I‘SNIEH COMPROMISO
I : Se actualizara el portafolics. Subir la revision 3 del
B pocaflonda 180 9000 iy, o Yahao e, it rrareirvril I
PCMXIOT 1 5 31(REVISIONES 0 Y 1), an ves de contener la da 2 °'°°°"“.“"":’" que exian artey W"’““;’;:?;’ R Quintana | 287007
copla vigente (Revision 3) 9 Ganca. ¥ au L
ditima revision.
Los regi individuales de las de wcal
= ‘ostBn dados en d Se ac elp sdn p e ¥
ol ibn de peho. Se adici “El
PCIMX/02 Iu?ms:en kel w;r it elEs!u 424 2 T deinehuidades ek K B ol 30-mar-07
haca qua ss dificults 1a revisibn ”ﬂ;ﬁm yia 622 que exista evidencia de la difusion de los cambios | F. Montafio
verfficacién, provocando errores como el extravio de enilce procadkmienton, sdesis dsKok cireca
documanice. contenidos en el actual registro,
Elabord: Lic. G. Daniel Rojl Alarcdn 15-fab-07




NO CONFORMIDADES LEVANTADAS EN LA AUDITORIA REALIZADA
EN LA PLANTA DE HUEHUETOCA PRO EL AUDITOR DE SEI EL
MIERCOLES 6 DE FEBRERO DEL 2008, POR EL SR. PAUL CLARKE

1.- La Politica de Calidad no esta disponible en espafol para el equipo
Directivo de Durgal S.A. de C.V.

2.- El procedimiento de Tingley SOP-1.30 Rev. 00 no esta disponible en
espaiol para el equipo Directivo, en particular, el requerimiento de que
todos los documentos controlados generados por Durgal tienen que ser
aprobados por Tingley Rubber Corporation en New Jersey. (E.U.)

3.- El procedimiento HU-TYE-TRC-008 Rev.02, que se esta actualmente
utilizando para el ensamblado de la plantilla de la bota Hazproof, no ha sido
aprobado por Tingley Rubber Corporation en New Jersey. (E.U.)

4.- La revision 01, del procedimiento HUE-TYE-TRC-008 ha sido destruida, de
acuerdo con el procedimiento de Durgal S.A. de C.V. Este esta en
contradiccion con el procedimiento de Tingley.

5.- Los Certificados de Calidad o Conformidad para la plantilla metélica talla
# 10, lote 08-07 y para el Cambrellon talla # 12, lote 2609-E, no estuvieron
disponibles.

OBSERVACIONES:

POSITIVA.

1.- El Sistema de Administracion de Calidad esta siendo correctamente
implementado en todas las areas auditadas.

NEGATIVAS:
TERMINADO Y EMPAQUE:

* La etiqueta impresa que se coloca en la parte exterior de las cajas de
cartén corrugado en el empaque de la bota Hazproof, el niumero de lote
se identifica como HM-058 y en la hoja viajera asi como, en el reporte
de control de ensamblado de los lotes para la Hazproof se anoté H-058.

ALMACEN DE MATERIAS PRIMAS:

e No se pudo tener acceso al portal de Tingley por Internet, en la
computadora de la oficina del Jefe del Almacén de Materias Primas.

CALIDAD:

+ Los archivos o carpetas tanto en papel como electrénicamente algunas
veces no fueron faciles de encontrar y de recuperar.



ANEXO 11

Reporte No: PCI porte de No C Pag. 1de2 19-Feb-08|
Durgal México
FECHA DE
NUMERO NO CONFORMIDAD | CLAVE | Ref. | ACCION |me[mwumemo
Se mandd por correo
La politica de Calidad de Tingley Rubber sieciipricola polilicade ’
” : % Calidad de Tingley traducida Enviada el
PCMX/1 | Corporation, no esta disponible en Espafiol para | ISO-7.11| A al espafiol para su E. Gomez 19/02/2008
i ial ff | p :
el equipo Gerencial o Staff de Durga apr 0y firma, por Rick
Hower de TRC.
El procedimiento SOP-1.30 Rev.00 para la .
verificacién del producto, no esta disponible en Seimandarin.si Ut srchiv
PCMX/2 Espafiol para el equipo Gerencial de Durgal, en so-7111 F e:!e Ilos d?%'me::m - E. Gomez 26-Feb-08
particular, el requerimiento de que todos los b 9 Pof LRANGaL R. Hower
4 A y su aprobacion y firma de
tos controlados g por Durgal, Rick Hower de TRC
tienen que ser aprobados por TRC, N.J. |
El procedimiento HUE-TYE-TRC-008 Rev.2,
o3 actualmente esta siendo usado para el ensamble . E. Gomez
F de la plantilla de la bota Hazproof y éste no ha BasIn | F fgust alpuro antafior R. Hower 20:Fe0-08
sido aprobado por TRC, N.J
Se crea una carpeta
La revision 0, del procedimiento HUE-TYE-TRC- electronica, para archivar y
008 ha sido destruida, de acuerdo con el guardar todos los G
CIMALS procedimiento de Durgal. Este esta en Lzl procedimientos que sufran E = 24 Felris
contradiccion con el p imiento de TRC cambios o sean absoletos
en la carpeta Yahoo
El Ing. Arturo Alcala
Los Certificados de Calidad o conformidad para sohcn_!ara los certificados de
la plantilla metalica talia 10, del lote 08-07 y para Celiged gl proveedardel | 4 ey
PCMXIS | i cambrelidn de la talla 12, del lote 2608-Eno |00~ 7-11| P | Cambreliony Rick Hower | o' o, | 28/02/2008
estuvieron disponibles HardiglisnG con el
proveedor de la plantilla
metalica
____ DOBSERVACIONES NEGATIVAS. Pag. 2 de 2
Se eliming la letra M, de las
Las etiquetas impresas de las cajas de carton mrr::q::ian:;an?::ems
Terminado y corrugado, donde se empacan las botas P Se hizo
: de lote de todos los A Salgado
Empaque Hazproof, lote H-058, se identifican como lote H- : 15/02/2008
icka productos utilizados en la
produccion de la bota
Hazproof
Almacén de | El portal de TRC, no esta realmente accesible en Se aumentara la capacidad Se hizo
Materias la computadora (PC) de la oficina del Supervisor en memoria RAM de 250 a D. Roji 1
Primas del Almacén de Materias Primas 500 Mbyte
Se supervisara diariamente
el archivo y la colocacién en
Assguramienia Los registros y los archivos de Calidad, tanto 13;::;::2?: y = q:a:.s:e
de Calidad electrdnicos como de palpel. algunas veces no iy o ol del :pa o E. Gomez 13-Feb-08
fueron ¥ de Aseguramiento de
Calidad tanto fisicos como
electronicos




ANEXO 12

3.5 LA NORMA ISO 9001-1994

Los requisitos del sistema de calidad son veinte:
1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Es responsabilidad de la direccién definir |a politica de la calidad y ponerla por escrito,
haciendo constar objetivos y compromisos.

Por otra parte, la politica debe ser puesta en marcha y mantenida al dia, mediante la
organizacion que corresponda, adaptada a las necesidades y caracteristicas de la empresa.
También deben constar por escrito los medios, el personal responsable a todo nivel y el
control que la direccion .llevard a cabo.

Dentro de las responsabilidades de la direccion se incluyen dos temas:

. Objetivos de calidad a alcanzar.

. Los instrumentos o medios para conseguir los objetivos fijados.

. Los principios a observar en la aplicacion de los instrumentos elegidos.

s) Politica de Calidad. Que comprende aquellas decisiones fundamentales de la empresa
relativas a:

b) Organizaeién. Donde se definen:
. Responsabilidades y autoridad.

Temas que deberan definirse entre todo el personal que se dirige o que realice cualquier
trabajo en relacion la calidad.

Otras personas necesitaran libertad y autoridad para iniciar acciones, identificar y registrar
problemas, dar soluciones, comprobar que las soluciones son (tiles y se ponen en practica,
controlar el tratamiento, entrega o instalacion de un producto no conforme hasta haber
corregido el fallo.

. Medios y personal para verificaciones.

El proveedor debera identificar las necesidades internas referidas al tema y prever los medios
adecuados.

. Representante de la direccidn.

Un representante de la direccién serd el encargado de tutelar la puesta en marchay
mantenimiento de |la norma.

. Revisiones de la direccién.



Para constatar que el sistema funciona con eficacia la direccidn haréd revisiones a intervalos
determinados que tengan en cuenta la relacién entre Politica de Calidad, Revisién del Sistema,
los procedimientos, y las acciones preventivas. Es necesario eliminar las causas potenciales de
las no conformidades anticipandose a ellas.

2. SISTEMA DE CALIDAD

La direccién de la empresa y sus responsables estableceran un sistema de calidad
debidamente documentado en el que consten los procedimientos e instrucciones, para lo cual
deberan organizar y poner en marcha el programa, asi como entrenar a las personas para que
estén capacitadas para hacerlo.

3. REVISION DEL CONTRA TO

Para la revision del contrato y la coordinacion de actividades entre ambas partes, el proveedor
debera redactar los procedimientos correspondientes. Cada contrato debera revisarse para
asegurar que cumple los requisitos documentando las exigencias y pedidos del cliente, escritos
o telefonicos.

4. CONTROL DEL DISENO

Para planificar el disefio, asignar actividades, mantener la informacion, garantizar la
coordinacion entre los distintos grupos, se deben establecer por documentos los
procedimientos que permitan controlar el disefio en todas sus etapas. Los datos finales
también constaran por escrito, como asimismo la verificacion del disefio y sus posibles
modificaciones.

La norma de la nueva generacion introduce el concepto de "validacion del disefio" forma de
garantizar que el producto continua cumpliendo con los requisitos primitivos de ser conforme
con las necesidades del cliente. Si cumple con los requisitos el disefio sera validado y de lo
contrario modificado.

5. CONTROL DE DOCUMENTACION

Para demostrar que se esta actuando conforme a esta norma internacional, la empresa debera
tener al dia la documentacién y datos que se relacionan con los requisitos. Antes de poner en
el circuito informativo los documentos, deberan comprobarse y finalmente ser aprobados y
firmados. Todo cambio debera seguir el mismo proceso o documentdndose adecuadamente.
Un procedimiento de control evitara que se usen documentos fuera de vigencia.

6. COMPRAS
Los productos que se compran deben estar conforme a los requisitos.

Para ello, el cliente evaluard y seleccionard a sus proveedores o sub-proveedores. En la cadena
Sub-proveedor-Proveedor-Cliente; el cliente, al igual que el proveedor, deberan asegurarse de
que la empresa que les sirve tiene un sistema de calidad en marcha o esta certificado como
empresa, Unica forma de garantizar la calidad de los productos.



Las compras deben documentarse de forma tal, que identifiquen, Sin lugar a dudas las
caracteristicas de los productos, los datos técnicos, instrucciones, planos, procedimientos,
equipos, segun se requiera para no dejar lugar a ninguna improvisacion o falsa percepcion.

Los productos pueden ser verificados por el cliente, aunque éste cumpla los requisitos y
controles. En todo caso, el cliente se hara cargo del costo del control adicional.

(i

El summistrador debera demostrar que tiene, usa, y pone al dia los procedimientos de
verificacion, registrando dichos datos en documentos que deben archivarse.

7. PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

La empresa necesita (y debe contar con) la adecuada metodologia identificada y sistematizada
para el caso en que deba incorporar a su proceso productivo componentes suministrados por
el cliente quien, al margen de responsabilizarse de su correspondencia con los requerimientos
del conjunto final, querra estar seguro acerca de la recepcion verificada, almacenamiento y
mantenimiento de los mismos. Esto ultimo se consigue manteniendo un flujo de informacion
registrada con él, para el caso de incidencias.

8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO

El suministrador tendra los procedimientos que permitan identificar el producto a partir del
plano de las especificaciones, o de otros documentos, a lo largo de las diferentes etapas de
fabricacion.

9. CONTROL DE PROCESOS

La empresa debera preparar procedimientos de produccidn, traslado, almacenamiento e
instalacion, qle afecten a la calidad.

Las instrucciones se haran por escrito, definiendo completamente los criterios de ejeclicion.

En los casos especiales en que por ejemplo no puedan detectarse ciertas deficiencias, a no ser
por el uso, es decir cuando el ensayo y la inspeccion no verifican completamente el producto,
se debe exigir una supervision continua del proceso. En todo caso, deben documentarse los
registros de los procesos asi como los equipos y personal responsable.

10. INSPECCION Y ENSAYO

La inspeccion y los ensayos tienen tres dreas netamente diferenciadas: recepcién, fabricacion y
final. Los productos recibidos no seran utilizados o procesados hasta que no se verifiquen de
alguna fonna, asegurandose que cumplen los requisitos contratados.



Cuando en casos de urgencias. se utilicen sm verificar, se tomaran medidas de seguimiento
marcando adecuadamente los elementos.

En la fabricacion, de acuerdo al plan de calidad, los elementos deberdn inspeccionarse,
ensayarse e Identificarse, para lo cual usara métodos de control de procesos. Los productos se
conservaran hasta completarse las inspecciones, identificando en todo caso los no-<:onformes.

La empresa proveedora esta obligada a realizar todas las inspecciones y ensayos finales que
aseguren el cumplimiento del contrato y la conformidad con los requisitos.

11. CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO

La empresa tiene que demostrar su capacidad para asegurar la calidad, en este sentido tiene
que contar, dentro del sistema, con elementos de control de los equipos redactados como
procedimientos, asi como los documentos que demuestran tener al dia todos los equipos. En
los documentos al respecto, se identificaran los equipos de medicion, procedimientos de
calibracion, y todos los procesos que den garantia del sistema para contar con equipos de
control adecuados a los requerimientos.

Las condiciones ambientales, manipulaciones, programas de ensayo, se determinaran por
documento, asi como la periodicidad de los ensayos.

12. ESTADOS DE INSPECCION Y ENSAYOS

La autoridad de la inspeccion responsable seftalizard mediante marcas, etiquetas, hojas,
registros, durante todo el proceso de produccion e instalacion, el estado de la inspeccion,
determinando la conformidad o no-conformidad.

En todo momento del proceso, los elementos, productos, piezas y componentes o conjuntos,
deben poderse identificar con claridad.

13. CONTROL DE PRODUCTOS NO-CON~'ORMES

Uno de los problemas que se le puede generar a un fabricante, es utiJi7.ar productos
no-conformes. Para evitar que se utilicen o se instalen jnvoluntariamente estos productos, el
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[1bricante deberd contar con los procedimientos adecuados, los que deben estar
documentados y puestos al dia.

Los elementos no-conformes deben estar controlados mediante los procedimientos que
afecten a



todo el proceso.
Otro aspecto de la norma es la referencia a la determinacion de responsabilidades sobre el
examen y tratamiento de los productos no-conformes.

Si los productos son separados deben integrarse al circuito preVia inspeccién, segun los
procedimientos y previa autorizacion por escrito por parte del cliente, en caso de haber un

contrato.
14. ACCIONES CORRECTIV AS y PREVENTIVAS

La empresa deberd tener escritos y al dia los procedimientos relativos a las acciones
correctivas. Se trata de que cuente con los procedimientos y procesos necesarios para analizar
las causas de las no conformidades, establecer los controles necesarios y las medidas
preventivas, dar igual tratamiento a las reclamaciones.

Se trata de que a partir de un controlo una reclamacién debe detectarse el origen del fallo,
realizando todas las acciones correctivas necesarias para no repetir el error. El control debe
servir para detectar no-conformidades, a partir de las cuales se deben corregir, documentando
todo el

trabajo.

También se pondrdn en marcha acciones preventivas que abarcan producto, procesos y
sistema

para anticiparse a las no-conformidades.
15. MANIPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE Y ENTREGA

Todo proveedor debe tener redactados procedimientos para manipular, almacenar, embalar y
entregar sus productos, los cuales como en todos los casos anteriores, deben estar al diay en
préctica.

El objetivo es asegurar la conformidad con los requisitos especificados.

La responsabilidad del proveedor se extenderd hasta la entrega en destino o el montaje, segin
se especifique en el contrato celebrado entre ambos.

los procedimientos se ajustaran a un sistema de almacenamiento, embalaje o entrega, aCOUI'
COI las necesidades de la empresa y los requisitos a cumplir.

16. REGISTROS DE LA CALIDAD

Todos los registros de la calidad deben tener un tratamiento de acuerdo a los procedinlicntos
fijados. Los documentos se procesaran, clasificardn y archivaran.



Se trata de demostrar que el sistema funciona, esta en la practica y es efectivo, lo cual scniJra
al cliente, su representante o a los auditores para chequear la excelencia del sistema.

Se incluirdn en esta documentacion los que provengan de las subcontrataciones, porque es
necesario demostrar que el sistema de calidad involucra e integra al proveedor del proveedor

17. AUDITORIAS INTERNAS

La auditoria interna da a la empresa elementos para calibrar su sistema de calidad, tomando a
partir de ella las acciones y correcciones oportunas.

Las auditorias se programaran y realizardn documentandose de acuerdo a los procedimlentos
establecidos. Sus resultados son importantes para tomar medidas y para poder demostrar la
bondad del sistema

18. FORMACION y CAPACITACION

Para que todo este sistema funcione, las personas deben estar entrenadas, formadas,
motivadas y comprometidas con el sistema. Se impartira formacion técnica para informar
adecuadamente de los procesos y procedimientos.

Cada trabajador debe saber lo que hace, para qué lo hace y como controlar su trabajo, pero
para ello es necesario fonnarle. La formacidn debe abarcar dos dreas, la técnica y la humana,
sin la cual no pueden cambiarse las actitudes, percepciones, criterios, motivaciones,
comunicaciones, ni reunirse para coordinar acciones, solucionar problemas, aportar
sugerencias o eliminar la no-calidad. El plan de formacién estara redactado, con sus
correspondientes programas, en marcha V al dia, \0 que se regird por los procedimientos y
documentos necesarios que aseguren la buena marcha del programa. Los registros de la
calidad deben seguir lo indicado en el punto 16.
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ANEXO UNO
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ANEXO TRECE

Norma Internacional ISO 9001:2000

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo "Spanish Translation
Task Group" del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad, en el que han participado representantes de los organismos nacionales
de normalizacion y representantes del sector empresarial de los siguientes
paises:

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espana, Estados Unidos de
Norte América, México, Peru, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, han participado en la realizacion de la misma representantes de
COPANT (Comisién Panamericana de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto
Latinoamericano de Aseguramiento de la calidad).

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho
de que ésta representa una iniciativa pionera en la normalizacion internacional,
con la que se consigue unificar la terminologia en este sector en la lengua
espariola.

NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2000
Traduccion Certificada

Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad, cuando una organizacion:

(a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables, y

(b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

NOTA: En esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica
unicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por él.

1.2 Aplicacion
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafo y

producto suministrado.
I ——— I
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Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden
considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los
requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la
capacidad o responsabilidad de la organizaciéon para proporcionar productos
que cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

2.- REFERENCIAS NORMATIVAS

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de
referencias en este texto, constituyen disposiciones de esta Norma
Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores, o
las revisiones, de la citada publicacidon no son aplicables. No obstante, se
recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta Norma Internacional
que investiguen la posibilidad de aplicar la edicién mas reciente del documento
normativo citado a continuacion. Los miembros de CEl e ISO mantienen el
registro de las Normas Internacionales vigentes.

ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y
vocabulario.

3.- TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y
definiciones dados en la norma ISO 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma 1SO 9001 para
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario
actualmente en uso.

Proveedor ---------- ® organizacion ------------ ® cliente

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

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

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

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

La organizacién debe:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

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

— O
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d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidon necesarios para
apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, y

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

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del
sistema de gestion de la calidad.

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

4.2 .- Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir;

a) declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,
d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos,

e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4)

NOTA 1 Cuando aparezca el término "procedimiento documentado” dentro de
esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 La extensién de la documentacion del sistema de gestidn de la calidad
puede diferir de una organizacién a otra debido a:

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

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

c) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que
incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo detalles y la
justificacion de cualquier exclusién (véase 1.2);

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

c) una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

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

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para

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

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

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

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

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

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

4.2.4 Control de los registros

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

5. - RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccién

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

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1)

5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad

a) es adecuada al propoésito de la organizacion,
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b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

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

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

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4- Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto [(véase 7.1 a)]
se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de
la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccién debe designar un miembro de la direccién, quién, con
independencia de ofras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

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

b) informar a la alta direccion sobre el desemperio del sistema de gestién de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

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

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacién
se efecta considerando la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
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5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion
de la calidad de la organizacién, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

5.6.2 Informacién para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir
a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente,

¢) desemperfio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

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

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones
y acciones relacionadas con

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto e relacién con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

6.- GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisién de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
a) implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe

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

b) proporcionar formacion o tomar ofras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y
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e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

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

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizaciéon del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion
de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacion del producto, la organizacion debera
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente

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

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

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

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos (véase
4.2.4).

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

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

NOTA 2 La organizaciéon también puede aplicar los requisitos citados en 7.3
para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

1 —— — ]
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b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

¢) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos), y
debe asegurar de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision
puede cubrir la informacién pertinente del producto, como son los catalogos o
el material publicitario.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Diserio y desarrollo.

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar
a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion
eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, seguin sea apropiado, a
medida que progresa el disefio y desarrollo.

——  __ _________________ ___ _____ ___  __  ___ __ _ ]
Reporte laboral de Guillermo Daniel Rojf Alarcén Pagina 9



“CERTIFICACION ISO 9001 EN UNA EMPRESA MEXICANA DE CALZADO"
(Experiencia del Psicélogo Organizacional) UNAM 2009

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada
deben incluir

a) los requisitos funcionales y de desempefo,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) la informaciéon proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que
permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la
prestacion del servicio,

c¢) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefo y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de
cualquier accion necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del diserio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1),
para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién
que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacién debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validaciéon y de cualquier accién
que sea necesaria (véase 4.2.4)

e —— E—— __ |
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7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacién. La revisién de los cambios
del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en
las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y
de cualquier acciéon que sea necesaria (vease 4.2.4)

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacién y
la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas
(véase 4.2.4)

7.4.2 Informacioén de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos,

b) requisitos para la calificacion del personal, y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacién del producto.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben
incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,
L _ ________________ _________ ___ __________________________________________ |
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e) la implementacién del seguimiento y de la medicién, y

f) la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion
del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de
que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos,

b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacion.

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
apropiados a través de toda la realizacion del producto.

La organizaciéon debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y
registrar la identificacién Unica del producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracién es un
medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporaciéon
dentro del producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se
pierda, deteriore o que de algun otro modo se considere inadecuado para su
uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la
identificaciéon, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién. La
preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

A ————
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los
dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados
(véase 7.2.1).

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicién debe

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicién
nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse
la base utilizada para la calibracion o la verificacion,

b) ajustarse o reajustarse segln sea necesario,

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion,

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion,
e) protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme
con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre
el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de
los resultados de la calibracion y la verificacion (véase 4.2.4)

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer
su aplicacion prevista cuando eéstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a
cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea
necesario.

NOTA: Véanse las normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientacion.

8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora necesarios para

a) demostrar la conformidad del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desemperio del sistema de gestion de la calidad,
la organizaciéon debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion.

— A
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8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas
para determinar si el sistema de gestién de la calidad

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de
gestién de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditorias, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la realizacién de auditorias, para informar de
los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4)

La direccion responsable del area que esta siendo auditada debe asegurarse
de que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacién de las acciones tomadas y el informe de los resultados de
la verificacion (véase 8.5.2)

NOTA: Véase las Normas I1SO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo
de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun
sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1)

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autorizan la liberacién del
producto (véase 4.2.4).

La liberacién del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por €l cliente.
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8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que 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 autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un
procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mas
de las siguientes maneras

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberaciéon o aceptacién bajo concesiéon por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista.
Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme despues de la entrega o cuando
ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas
respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no- conformidad.

8.4 Analisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)

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

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores.

8.5.- Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

b) determinar las causas de las no conformidades;
S
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c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelven a ocurrir;

d) determinar e implementar las acciones necesarias;

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias;

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

€) revisar las acciones preventivas tomadas.

N —
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CORRESPONDENCIA ENTRE ISO 9001-2000 E ISO 9001-1994

1SO 9001-2000 1ISO 9001-1994
1. Alcance. 1
1.1 General.
1.2 Aplicacion.
2. Referencia normativa. 2
3. Términos y definiciones. 3
4. Sistema de administracion de la calidad (sélo titulo).
4.1 Requisitos generales. 421
4.2 Requisitos de la documentacion (solo titulo).
4.2.1 General. 422
4.2.2 Manual de la calidad. 421

4.2.3 Control de los documentos.

451+452+453

4.2.4 Control de registros.

4,16

5. Responsabilidad de la direccion (sélo titulo).

5.1Compromiso de la direccion. 411

5.2 Enfoque al cliente. 4.3.2

5.3 Politica de la calidad. 411

5.4 Planificacion (s6lo titulo).

5.4.1 Objetivos de la calidad. 411

5.4.2 Planificacion del sistema de administracion de la calidad. 4.2.3

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (sélo titulo).

5.5.1 Responsabilidad y autoridad. 41.2.1
5.5.2 Representante de la direccion. 4.1.2.3
5.5.3 Comunicacion interna.

5.6 Examen de la direccion (solo titulo).

5.6.1 General. 41.3

5.6.2 Entrada al examen.

5.6.3 Salida del examen.

6. Recursos de la direccion (soélo titulo).

6.1 Provision de los recursos. 4122

6.2 Recursos humanos (sélo titulo).

6.2.1 General. 4.1.2.2
6.2.2 Competencia, conciencia y entrenamiento. 4,18

6.3 Infraestructura. 4,9

6.4 Ambiente de trabajo. 4,9

7 Realizacion del producto (soélo titulo).

7.1 Planificacion de la realizacion del producto. 4.2.3+4.10.1
7.2 Procesos relacionados al cliente (sélo titulo).

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados al producto. 4.3.2+4.4.4
7.2.2 Examen de los requisitos relacionados al producto. 432+433+434
7.2.3 Comunicacion con el cliente. 432
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ISO 9001-1994

7.3 Disefio y desarrollo (solo titulo).

7.3.1 Plan del disefio y desarrollo. 4.4.2+4.4.3
7.3.2 Entradas al disefio y desarrollo. 4.4.4

7.3.3 Salidas del disefio y desarrollo. 4.4.5

7.3.4 Examen del disefio y desarrollo. 4.4.6

7.3.5 Verificacion del diseno y desarrollo. 44.7

7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo. 4.4.8

7.3.7 Control de cambios del diseno y desarrollo. 4.4.9

7.4 Adquisiciones (solo titulo).

7.4.1 Proceso de la adquisicion. 46.2

7.4.2 Informacion de la adquisicion. 46.3

7.4.3 Verificacién del producto adquirido. 4.6.4+4.10.2

7.5 Produccion y provision del servicio (solo titulo).

7.5.1 Control de la produccion y provision del servicio.

4.9+4.15.6+4.19

7.5.2 Validacion de los procesos para la produccion y provision del

servicio. 4.9
7.5.3 Identificacién y rastreabilidad. 4.8+4.10.5+4.12
7.5.4 Propiedad del cliente. 47

7.5.5 Preservacion del producto.

4152+4153+4.154 +
4.15.5

7.6 Control de los dispositivos de supervision y medicion.

4.11.1+4.11.2

8. Medicion, analisis y mejora (solo titulo).

8.1 General.

4.10.1 +4.20.1 + 4.20.2

8.2 Supervicion y medicién (sélo titulo).

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna .

417

8.2.3 Supervision y medicion de los procesos.

4.14+4.20.1+4.20.2

8.2.4 Supervicion y medicion del producto.

4.10.2+4.103+4.104 +
4105+ 4.201+

420.2
8.3 Control del producto no conforme. 4.13.1+4.13.2
8.4 Analisis de los datos. 4.20.1+4.20.2
8.5 Mejora (solo titulo).
8.5.1 Mejora continua. 41.3
8.5.2 Accion correctiva. 4.14.1+4.14.2
8.5.3 Accion preventiva. 4.14.1+4.14.3
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1.0 INTRODUCCION.
BREVE RESENA HISTORICA DE “ DURAMIL “

Los fundadores de la empresa fueron los Sefiores. SION MIZRAHI y SALOMON
SMEKE.
‘DURAMIL" fue creada en el municipio de Naucalpan de Juarez, en el Estado de
México, en el afio de 1965, llamandose en ese entonces "DURABLE S.A.", la cual
debido a su crecimiento modifica el nombre llamandose “CALZADO DURAMIL DE
MEXICO S.A.".
Para el 21 de Abril de 1977, se inicia la construccion de la planta en el municipio de
HUEHUETOCA, en el Estado de México, iniciando sus operaciones el 2 de Julio de
1979 con el nombre de * CALZADO GALASPORT S.A.".
Como consecuencia al crecimiento, se crea una empresa da Fabricaciéon de Tenis,
llamada DURGAL S.A. DE C.V. en 1981, ocupando la segunda nave de la planta de
HUEHUETOCA.
Debido a que el producto requeria de un empaque individual, se ve la necesidad de
crear una empresa que abasteciera de caja individual a las tres plantas, creandose la
empresa “ANBEL S.A. DE C.V." en 1984.
En 1987, se crea el "CENTRO INDUSTRIAL DEL CALZADO S.A" (C.I.C.S.A)) la cual,
tenia como objetivo comercializar el producto elaborado por DURAMIL, DURGAL Y
GALASPORT.
Por estrategias gubernamentales, el Mercado y las Empresas caen en un déficit
econdmico ocasionando que C.I.C.S. A, CALZADO DURAMIL S.A. Y CALZADO
GALASPORT S.A. se unieran en una sola empresa o grupo denominado 2DURAMIL DE
MEXICO S.A. DEC.V."
Para 1996 renace la empresa " DURGAL S.A. DE C.V.", la cual tiene como funcién
comercializar la exportacion de calzado a : Norte, Centro y SudAmérica.
En la actualidad las marcas que se comercializan son:

%+ SOLEIL

%+ DURAMIL

< DUNLOP

% SETTIA

< POFFER'S

% WARNER BROS. Etc.

20 OBJETIVO.

El Manual de Calidad tiene como objetivo, determinar las directrices sobre las cuales se
rige el sistema de Administracion de Calidad de Durgal S.A.. de C.V., conteniendo el
conjunto de elementos y recursos necesarios para la implantacién adecuada del Sistema
(estructura, responsabilidades, politicas, procedimientos y procesos), para alcanzar los
Objetivos de Calidad de la Organizacion.
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SOMOS UNA EMPRESA MEXICANA, DEDICADA AL DESARROLLO, FABRICACION Y
COMERCIALIZACION DE CALZADO CASUAL E INDUSTRIAL, QUE CUMPLE CON LOS
REQUERIMIENTOS DE NUESTROS CLIENTES A TRAVEZ DEL ESFUERZO DE
TODOS LOS QUE PARTICIPAMOS EN ESTE PROCESO, GENERANDO BENEFICIOS
PARA ACCIONISTAS, TRABAJADORES, AUTORIDADES Y PROVEEDORES.

VISION

CONSOLIDARNOS COMO UNA EMPRESA LIDER EN EL MERCADO, CAPAZ DE
DIFERENCIARSE DE SUS COMPETIDORES EN LA FABRICACION DE BOTAS,
ZAPATOS, SANDALIAS Y TENIS QUE CUMPLAN CON LAS EXIGENCIAS DE
SERVICIO, CALIDAD Y PRECIO QUE ESPERAN NUESTROS CLIENTES HOY,
MARNANA Y SIEMPRE.

“CUMPLAMOS CON NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL”
POLITICA DE CALIDAD

SATISFACER LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES TANTO NACIONALES
COMO INTERNACIONALES, CON PRODUCTOS INYECTADOS (ESPUMADOS Y
COMPACTOS) DE PV.C. Y EV.A,, SIENDO COMPETITIVOS Y OFRECIENDO EL
MEJOR SERVICIO DEL MERCADO, BUSCANDO LA MEJORA CONTINUA EN BASE A
UNS SISTEMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD, BAJO LA NORMA ISO-9000 V.

2000.

3.0 ALCANCE.

Este Manual aplica a todas las areas y departamentos de Multical/Durgal S.A. de C.V.

4.0 GLOSARIO DE DEFINICIONES:

Documento Controlado

Documentos del Sistema que son controlados por medio de cambios de revision.

Procedimiento del
Sistema

Guia detallada que muestra de forma secuencial, cémo se realiza una actividad
relacionada con las directrices del Sistema.

Instructivo de Trabajo

Guia detallada que muestra de forma secuencial, como se realiza una actividad
relacionada con las operaciones diarias.(normalmente sélo interviene una
persona)

Formatos

Formas que son utilizadas con frecuencia para asentar informacién sobre algin
tipo de trabajo.

Manual de
Administracion de la

Documento del Sistema donde se establecen las politicas que soportan al
Sistema de Administracion de la Calidad de una Organizacidn.

HOJA DE | FORMATO FECHA AUTORIZO
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- Documento del Sistema donde se establecen las politicas que soportan a la

Manual de Politicas organizacion.
Sistema de Conjunto de elementos (procesos, sistemas o personas) que interactdan entre si,
Administracion de para establecer la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad y la consecucion
Calidad (SAC) de dichos objetivos.
Registro Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las

actividades desempeniadas.

Plan de Calidad

Documento que especifica que Procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producto, servicio o contrato especifico.

Documento Obsoleto

Documento que por razones de actualizacion o mejora, han dejado de aplicar
dentro del Sistema.

Documento Externo

Documentos  provenientes de  clientes, proveedores,  instituciones
gubernamentales, etc. que requieren ser controlados debido a que tienen un
impacto directo con la Calidad del producto o servicio.

Informacion que fortalece al documento controlado a través de observaciones,

Anexos métodos, diagramas, mapas, etc. no incluidos dentro de la descripcién de la
actividad.

Especificaciones Documento controlado que establece requisitos y esta relacionado a actividades.
Cloruro de Polivinilo, es un termoplastico que en la mayor parte presenta una

PV.C. estructura flexible adicionandole plastificante, al calentarlos se deforman,

ablandan y fluyen. Esta operacion puede realizarse cuantas veces se desee.

Recuperado o Reciclado

Es el material de P.V.C. que se compra en diferentes presentaciones para
clasificarse por color, molerse, prepararse y peletizarse para ser utilizado en las
maquinas de inyeccion.

Rechazos de Calidad

Producto No conforme, que no cumple con las especificaciones.

EV.A.

Termoplastico de Etilen Vinil Acetato

Es una de las divisiones en que se conoce a los plasticos, donde la caracteristica

Termoplastico principal es que tienen una estructura flexible o rigida que permiten que al volver
a calentarlos se puedan transformar nuevamente en productos.
Trazabilidad Seguimiento en base a documentos que se lleva para poder identificar un

producto a traves de cada uno de los procesos.

5.0 REFERENCIAS NORMATIVAS.

- s 8 @

NOM -113-STPS-1994. CALZADO DE PROTECCION.

NMX-S-051-1989. ZAPATOS DE SEGURIDAD

NMX-R-055. PUNTERAS DE SEGURIDAD PARA CALZADO.

NOM-020. INFORMACION COMERCIAL-ETIQUETADO DE CUEROS Y PIELES

CURTIDAS NATURALES Y MATERIALES SINTETICOS O ARTIFICIALES CON
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6.0

6.1

ESA APARIENCIA, CALZADO, MARROQUINERIA ASi COMO LOS
PRODUCTOS ELABORADOS CON DICHOS MATERIALES.

POLITICAS DE DURGAL.

OBJETIVOS DE CALIDAD:

1. ALCANZAR UN PROMEDIO MENSUAL MAXIMO DEL 3 % DE SCRAP DE
P.V.C. EN LA PLANTA, DURANTE EL ANO.

2. ALCANZAR UN PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO MENSUAL SUPERIOR AL
90%, PARA LAS ORDENES ABIERTAS DE NUESTRO CLIENTE TINGLEY
RUBBER CORPORATION, OBTENMIENDO UNA  CALIFICACION
PROMEDIO MENSUAL DE 90.

3. DISMINUIR LA CANTIDAD DE RECHAZOS POR CALIDAD, DE LOS
PRODUCTOS DEL CLIENTE AVON A MENOS DEL 0.6 % EN PROMEDIO
MENSUAL DURANTE EL ANO.

6.2 SISTEMA DE MEDICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD:

1.- Se mide la cantidad de scrap que se genera diariamente separando lo que es
producto defectuoso, purgas y colillas de las maquinas de inyeccion para
determinar la cantidad en kilogramos que se muele y sacar el porcentaje de scrap
mensual. Esto se reporta semanal y mensualmente a la Direccion General.

2.- De la cantidad total recibida de las 6rdenes del cliente Tingley para el mes, se
saca la estadistica de cuantas ordenes se cubrieron en un 100 % y que porcentaje
quedaron incompletas, asimismo, el cliente Tingley manda la calificacion mensual
que ellos obtienen de la auditoria y evaluacion que hacen tomando 3 aspectos:

a) La cantidad de ordenes cubiertas en tiempo.

b) La calidad de los productos inyectados recibidos.

c¢) El envio de toda la documentacion en tiempo y forma.

Estas evaluaciones mensuales son recibidas via correo electrénico por el Director
General y la Gerencia de Planta.

3.- Se mide la cantidad de devoluciones mensuales recibidas por el cliente Avén,
por cuestiones de Calidad y se saca el porcentaje mensual promedio. Esta
informacion se presenta a la Direccién General mensualmente.
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6.3 INDICADORES DE CALIDAD:

Se manejan 3 indicadores de Calidad:

5

El Porcentaje mensual en promedio del scrap generado en la planta de
compuesto de P.V.C.. Este debe ser menor al 3 %. Los datos se recaban
diariamente por el area de Mezclado y se manda un reporte semanal a la
Gerencia de Materiales, la cual se encarga de elaborar y enviar el reporte
respectivo a la Direccion General y las areas involucradas.

Las evaluaciones mensuales recibidas por parte del cliente Tingley Rubber
Corporation de E.U., donde califican el servicio, la calidad y la
documentacion requerida y enviada. Esta informacion es recibida por parte
del cliente Tingley, via correo electronico por la Direccion General y la
Gerencia de Planta, mandando copias a las areas involucradas.

El Porcentaje de devoluciones mensuales en promedio del cliente Avon, el
cual debe ser menor a 0.6 %. Esta informacion es elaborada por la
Gerencia del Almacen de Producto Terminado y manda copias a las areas
involucradas.

MANUAL DE CALIDAD D)m SA DE
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6.4 ORGANIGRAMA DE DURGAL.:
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6.5 POLITICAS DE DURGAL:

a) EMPRESA:

L]

Fabricar y comercializar zapato, sandalia, bota y tenis a precios
competitivos y con los estandares calidad en funcion de los requerimientos
del usuario final, cumpliendo con ello al 100 %, es el principal objetivo de la
empresa.

Asumir la responsabilidad de no afectar la salud de los trabajadores asi
como, no contaminar el medio ambiente y el entrono de trabajo.

Medir el Estandar de Desempefio de acuerdo a la regla de “Cero Defectos”,
esto significa, que si tenemos tiempo para repetir las cosas que no salieron
conforme a los estandares de calidad, también se tendra para "hacer que
las cosas salgan bien desde la primera vez".

Aprovechar todas las creatividades y el ingenio en atender los
requerimientos del cliente, sin desantender los requerimientos de los
procesos.

Tener y mantener una comunicacion clara y efectiva entre todos los
departamentos y en todos los niveles de la organizacion de la empresa,
que nos lleve a todos hacia una misma direccién y en la obtencion de los
objetivos planteados.

El area Administrativa sera la responsable de informar y difundir los
objetivos de corto, mediano y largo plazo de la empresa, que han sido
fijados.

Cumplir con los requerimientos de nuestros clientes nacionales e
internacionales en cuanto a cantidad, calidad y fecha de entrega de
nuestros productos.

Ser competitivos en costos ofreciendo el mejor servicio del mercado y
buscando la mejora continua.

Trabajar en equipo en la fijacién de prioridades, en la solucién de los
problemas y en la toma de decisiones en cada uno de los departamentos.

MANUAL DE CALIDAD ( D)GAL SA.DE
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Adecuar mensualmente las plantillas de personal al resultado de la

explosion de mano de obra derivada del programa de produccion.

* adecuar mensualmente los programas de produccién al pronostico de
ventas.

b) PERSONAL:

e Buscar y vivir un proceso de mejora continua, sera un compromiso de
todos los integrantes en la empresa.

* Establecer el compromiso de apoyar, divulgar y actuar de acuerdo a la
Politica de Calidad, llevandola a cabo en todas sus actividades diarias para
todo el personal que labora en la empresa.

c) PROCESO:

Materias primas y materiales:

Usar en la manufactura de todos los productos terminados, materias
primas aprobadas por el departamento de Aseguramiento de Calidad de
Durgal S.A. de C.V.

Conformar los materiales utilizados con los requerimientos de los
clientes, de acuerdo con las especificaciones de materiales y materias
primas presentadas por los proveedores, siendo autorizadas por el
departamento de Aseguramiento de Calidad.

Aplicar el método de primeras entradas, primeras salidas (FIFO), en los
lotes y fechas de entrada a todos los materiales y materias primas.
Contar y mantener un area especifica para el material o materia prima
No conforme

Supervisar y surtir los materiales asi como, las materias primas de las
ordenes de trabajo con la debida autorizacion del departamento de
Aseguramiento de Calidad.

Sistema de rastreo

Establecer y mantener un sistema de rastreo, con le cual puedan ser
identificados las principales materias primas y materiales durante su
recorrido en todos los procesos hasta llegar al Almacén de Producto
Terminado.

Establecer y mantener para todos los contenedores preparados en el
area de Mezclado de P.V.C. su identificaciéon por medio de su etiqueta,
con la fecha de preparacion, turno, color y maquina.

Establecer y mantener para todas las cajas conteniendo el producto
terminado, la identificacion en base a una etiqueta, la cual contiene la
fecha de empaque y el nimero de empacador.
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Documentar en cada departamento el sistema de rastreo para la
trazabilidad o seguimiento de cada uno de los productos y en cada uno
de los procesos.

Empaque y terminado:

L]

Asegurar y mantener la identificacion, integridad, limpieza y calidad de
todos los productos sefialando en su empagque individual, el Modelo, el
color y la talla.

Asegurar y mantener que la informacién contenida en todas las
etiquetas de identificacion de cada producto, sea legible y correcta, de
acuerdo a las especificaciones de cada producto incluyendo la etiqueta
codificada (Cédigo de Barras) para que pueda ser escaneada sin
ningun problema por el cliente.

Almacén de producto terminado y embarques

Embarcar todos los productos terminados de acuerdo a los
requerimientos del cliente. Cuando se utilice tarimas, estas deben ser
de 1.00 mt X 1.20 mt. y deben de colocarse por modelo, color y talla,
estibandose en maximo S niveles en la tarima correspondiente.
Cambiar las cajas de empaque del producto terminado que se
encuentren dafiadas por el manejo antes de ser embarcadas al cliente.
Prevenir que el Almacén de Producto Terminado cuente con la
infraestructura y la seguridad requerida para garantizar un adecuado
almacenaje, libre de olores, riesgos de incendios, goteras, robos, etc.
Llevar y mantener un control actualizado de los inventarios, este punto
debera ser responsabilidad del Almacén de Producto Terminado.

Compras o gerencia de materiales:

Asegurar que todos los materiales no se compren sin la debida
requisicion elaborada y autorizada.

Asegurar que en el caso de los pigmentos nuevos solicitados, se tenga
la autorizacion del departamento de Aseguramiento de Calidad antes de
elaborar el pedido y la orden de compra respectiva.

Solicitar en los casos que sea factible, la recomendacion de contar con
tres cotizaciones de diferentes proveedores, para la adquisicion de
nuevos materiales.

Elaborar las ordenes de compra, en funcién de la explosion de
materiales que genera el sistema en base al pronéstico de ventas
mensual.

Mezclado:
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Supervisar y controlar todas las formulaciones que se tienen para los
diferentes productos elaborados.

Resguardar la informacién de las formulaciones por ser informacion
confidencial de la empresa y son documentos controlados.

Respetar la politica de que solo el Director General es el Unico
autorizado para poder cambiar una formulacién ya establecida.

Plan de acciones correctivas.

L]

Cuando se presente algun reclamo de los clientes la informacién debe
ser permeada a todas las areas involucradas de la compaiiia. Es el
area de ventas, o bien el area de embarques, las que estan en
contacto con los clientes y quienes seran responsables de notificar las
causas de la inconformidad a los demas involucrados.

El departamento de Aseguramiento de Calidad. sera el responsable de
identificar los problemas detectados por el cliente e identificar las
causas, asi como dar seguimiento a los planes de accién para corregir
lo mas pronto posible la inconformidad.

Los planes de accion se determinaran de la reunion de los jefes de
departamento involucrados’ en el problema, quienes analizaran las
causas y designaran quiénes seran los responsables de hacer las
correcciones.

Los departamentos de produccion involucrados, deberan actuar en
base a lo acordado en la reunidén previa y no liberaran nuevamente el
producto hasta no recibir el visto bueno del departamento de
Aseguramiento de Calidad.

Una vez determinadas las acciones correctivas, éstas deberan ser
notificadas al Gerente de Planta y al Cliente.

Plan de acciones preventivas.

Una vez implementada la acciéon correctiva, es responsabilidad del
departamento de Aseguramiento de Calidad, darle seguimiento a la
misma, para evitar que se vuelva a presentar dicho problema.

Todos los departamentos involucrados deberan ser informados de la
accion correctiva implementada, siendo corresponsables de darle
seguimiento a la misma.

Los departamentos responsables involucrados en la accién correctiva
implementada, deberan hacer las modificaciones necesarias a sus
procesos para evitar que siga presentando el mismo problema.

HOJA DE FORMATO FECHA AUTORIZO
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Procedimiento general de operacion:

La planta recibe una orden de produccién de pedidos en base a lo
que se tiene que surtir y lo que se tiene en almacén.

La planta, a través del departamento de programacion, realiza la
planeacién estratégica de todos los modelos. En base a esta
planeacion se generan las 6rdenes de produccion.

Todos los departamentos involucrados reciben su orden de
produccion.

El almacén de Materia Prima, una vez recibida la orden, libera los
materiales que estan siendo solicitados y los distribuye entre las
areas donde seran procesados. Almacén de MP surte los
materiales en base a las ordenes de produccién que le sean
entregadas

Es responsabilidad del almacén de MP que los productos que
deban llevar nimero de lote y/o numero de folio lo lleven
perfectamente identificado una vez que salgan a produccién.

De acuerdo con lo que se le surte a cada departamento, éstos
deben de respetar los folios o lotes marcados por producir y
deberan reproducir dicho numero de lote durante todo el proceso.
No se debe perder el lote hasta que es empacado el producto
terminado.

Las areas involucradas deben de respetar el tiempo programado
para seguir con el proceso. Cada una de las areas cuenta con sus
propios procedimientos de operacion, mismos que deben de seguir
en la practica.

Los departamentos de corte, preparacion y alta frecuencia,
magquilas, moldes, mantenimiento y compuesto P.V.C. deben de ser
areas de servicio para el departamento de inyeccion, mismo que es
area de servicio de las areas de empaque y de armado de modelos,
como la bota Hazproof.

Una vez que el departamento de inyeccion recibe de sus areas de
servicio todas la herramientas necesarias para empezar con el
proceso, éste debe iniciar la produccion. Todos los materiales
surtidos a inyeccion debe de ir identificados con su nimero de lote.
Para que la produccion comience debe ser autorizada por
programacion y deben ser notificados los departamentos de
empagque y de control y aseguramiento de calidad.

HOJA DE | FORMATO FECHA AUTORIZO
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El area de calidad debe de proveer de los parametros de aceptacion
de cada modelo. Es responsable de que las areas involucradas
cuenten con las herramientas necesarias para la estandarizacion de
criterios.

Con lo parametros de aceptacion bien definidos, los supervisores de
inyeccion y de empaque deben fungir como inspectores de calidad
en su turno. Ambos supervisores deben elaborar un reporte en la
bitacora de cada una de sus respectivas areas donde especifiquen
los problemas que se presentaron durante el turno.

Es responsabilidad de los jefes de area hacer llegar éstas
observaciones a quienes resulten involucrados para elaborar los
planes de accion. Los jefes de area deben notificar de las
variaciones en el proceso a control y aseguramiento de calidad.

Es responsabilidad de control y aseguramiento de calidad registrar
los problemas o defectos que se estan reportando por maquina,
darles seguimiento determinando, en conjunto con los
departamentos involucrados, las acciones correctivas y preventivas
y de nombrar a un responsable de llevar a cabo las correcciones.
Los operadores de inyeccion deberan de identificar en los carritos
su nombre, numero de lote, el modelo, color y tallas que estan
inyectando. Cada que cambien de carrito deberan de limpiar el
nuevo para evitar que se ensucie el producto ya inyectado.

Todo el producto que cumpla con los parametros de aceptacion
debera ser preparado, ensamblado, emplantilado, empacado e
identificado por modelo, talla y nimero. Las cajas deberan llevar la
fecha de empaque y la identificacién de quien empaco.

El producto ya empacado sera revisado aleatoriamente por control y
aseguramiento de calidad, que sera quien determine si el producto
puede ser ingresado al aimacén de producto terminado.

Una vez que el producto ya fue sellado y liberado, es transportado
al almacén de Producto Terminado, donde se le da entrada, se le
registra como producto disponible y se da de baja del wip (trabajo
€n proceso).

Es responsabilidad del almacén de producto terminado distribuir el
producto almacenado como mejor convenga, en base a los tiempos
de entrega.

En caso de clientes especiales, antes de surtir el producto, se debe
de generar un certificado de embarque que avale el producto.

d) ASEGURAMIENTO DE CALIDAD:

Evaluar las materias primas y materiales principales para ser

aprobados o rechazados, realizando las pruebas necesarias, asi como,
al material que se proponga como contratipo o sustituya a uno gque se
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tenga por autorizado, documentando la informacion por tipo y
proveedor.

Analizar mensualmente la confiabilidad de nuestros proveedores en
base al servicio, calidad y precio.

Identificar y separar el material asi como la materia prima que no
cumpla las especificaciones técnicas de Calidad de Durgal S.A. de C.V.
(Producto No Conforme), para evitar su uso, produccion o distribucién.
Muestrear e inspeccionar que los productos inyectados en las
diferentes maquinas de inyeccién cumplan con los requisitos de Calidad
de cada uno de los mismos.

Identificar los problemas sufridos por el cliente e identificar las causas,
asi como darle seguimiento a los planes de acciones correctivas para
remediar la inconformidad del cliente.

Proporcionar el seguimiento adecuado para que se corrijan las
inconformidades de los clientes recibidas de alguno de los productos y
verificar que todos los departamentos involucrados corrijan sus
procesos para evitar que se presente nuevamente dicha inconformidad.

6.6 OBJETIVOS GENERALES:

Cumplir con los requerimientos de nuestros clientes nacionales e internacionales
en cuanto a cantidad, calidad y fecha de entrega de nuestros productos.

Ser competitivos en costos ofreciendo el mejor servicio del mercado y buscando
la mejora continua.

Trabajar en equipo en la fijacion de prioridades, en la solucion de los problemas y
en la toma de decisiones en cada uno de los departamentos.

Adecuar mensualmente las plantillas de personal al resultado de la explosion de

mano de obra derivada del programa de produccion.

5. Adecuar mensualmente los programas de produccion al pronostico de ventas.

7.0 CONTROL DE CAMBIOS

REVISION | SECCION MODIFICACION FECHA RESPONSABLE
000 TODAS: | e i D 14- FEBRERO- 2004  |HECTOR LOPEZ
001 TODAS  |REVISION SIN CAMBIOS 30- MAYO- 2005 i

HOJA DE FORMATO FECHA AUTORIZO
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA 002
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1 i i Fecha de
Responsable: Gerente de Aseguramiento de Calidad P
2005.10-31
Seccion: Aseguramiento de Calidad Fecha de.
actualizacion:
2005-11-19

Titulo: Procedimiento para el Control de Registros. gﬂe;isién No.:

OBJETIVO.

Garantizar que todos los registros de la empresa sean correctamente manejados y del dominio de los
involucrados. Establecer un criterio de orden y control de los historicos de la empresa e impedir que se
cuente con exceso de informacion que ya no es funcional. Que se tenga un control de la informacion
adecuado y a la mano para garantizar las buenas practicas de manufactura.

POLITICA:

Este procedimiento debe ser del conocimiento de todos los que trabajamos en la empresa para
garantizar la implementacién de un correcto Sistema de Gestion de Calidad basado en las Buenas
Practicas de Manufactura.

Los lineamientos expresados en el mismo deben respetados y cumplidos por todos los involucrados.
Cualguier cambio en dicho procedimiento debera ser para mejorar el proceso descrito en el presente.
Todos los departamentos deben poder demostrar que cumplen con lo aqui descrito.

DEPARTAMENTOS AFECTADOS:

El procedimiento es aplicable para todas las areas productivas de la empresa. Debe ser reconocido por
la Direccién General, la Direccion de Recursos Humanos, la Direccion de Disefio, la Gerencia de
Planta, la Gerencia de Materiales y todos los departamentos que dependen de estos mandos.

COMPROMISO:

Es compromiso de todos el conocer este procedimiento y aplicarlo para el control de los registros de
cada drea involucrada. Es compromiso de la Gerencia de Aseguramiento de Calidad revisar y
actualizar este procedimiento por lo menos una vez al afio, asi como de distribuirlo y hacerlo del
conocimiento de todo el personal a través de los supervisores.

A través de las inspecciones y auditorias internas que pueda hacer el departamento de Aseguramiento
de Calidad, cada departamento debe demostrar el correcto uso y control de sus registros,
manteniéndolos actualizados y ordenados.

Cada responsable de departamento es la persona experta que debe asesorar y proponer las
modificaciones a los documentos existentes, asi como la generacion de nuevos documentos que
puedan optimizar el uso de los registros. Para que los registros tengan validez deben contar con la
aprobacién del responsable de llenar dicho registro y en su caso, de los involucrados.
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Responsable: Gerente de Aseguramiento de Calidad i
2005.10-31
. F
Secciéon: Aseguramiento de Calidad a;‘f}hﬂm "
2005-11-19
Titulo: Procedimiento para el Control de Registros. 6"‘09;‘5"‘5“ No.:
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

1.

2.

10.

1.

Todo registro que tenga que ser controlado en la planta debe de ser establecido mediante el uso
de un formato disefiado especificamente para ello.

Los formatos deben de ser controlados como lo explica el procedimiento para el Control de
Documentos HUE-ADC-MDC-001.

El personal responsable de llenar cada uno de los formatos debe de recibir la instruccion
personalizada de quien revisara los registros. Es recomendable que sea el jefe inmediato de la
persona. En casos particulares podran ser departamentos que reciban servicio de este formato,
como puede ser el departamento de Aseguramiento de Calidad.

Una vez que un formato es llenado, se convierte en un registro. Para que un registro esté
controlado se debe cumplir con los requisitos descritos en los puntos 2, 5, 6, 7 y 8.

Cada formato, después de haber sido llenado, debe de incluir un nombre o firma del responsable
de haberlo llenado. Es recomendable que tengan la firma de sus supervisor y, cuando haya
participacion de un responsable de otro departamento, también debe de incluir su nombre a su
firma.

Los registros deben de estar debidamente ordenados en carpetas de facil ubicacion. Cada
registro debe de encontrarse fisicamente en el area a la que corresponde y es responsabilidad
total del jefe de dicha area tener todos los registros.

El ordenamiento histérico de los registros debe de ser de la fecha mas antigua a la fecha mas
reciente.

Los departamentos de produccion deben de tener sus registros a la mano por 15 dias minimo.
Deben contar con las carpetas con los registros de los ultimos tres meses y un archivo muerto con
el ultimo ario de registros.

Salvo departamentos particulares, después de un afio de guardados los registros se considera que
ya no tienen funcionalidad y que pueden ya no estar archivados. Es recomendable que los
registros con mas de un afio de antigliledad sean destruidos para evitar el sobre espaciamiento
con papel.

Existen ciertos registros que son acumulados por mas tiempo por seguridad de la planta. Tal es el
caso de los registros de facturacion, especificamente los de facturacién de exportacion; o bien, los
registros que Recursos Humanos tiene en el archivo personal de cada uno de los trabajadores.
En este Ultimo caso el criterio de almacenamiento es de minimo cinco afios después de haberse
presentado la baja del trabajador.

En los casos en que aplique, los registros podran ser utilizados para recibir diariamente la
informacién requerida para ciertos estudios. Es responsabilidad de quien toma los registros
archivarlos exactamente en la misma forma en que se encontraban.

HLR 20051009
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Titulo: Procedimiento para el Control de Documentos. E‘ggﬁién No.:

OBJETIVO.

Garantizar que todos los documentos de la empresa sean correctamente manejados y del dominio de
los involucrados.

POLITICA:

Este procedimiento debe ser del conocimiento de todos los que trabajamos en la empresa para
garantizar la implementacion de un correcto Sistema de Gestién de Calidad basado en las Buenas
Précticas de Manufactura.

Los lineamientos expresados en el mismo deben respetados y cumplidos por todos los involucrados.
Cualquier cambio en dicho procedimiento debera ser para mejorar el proceso descrito en el presente.
Todos los departamentos deben poder demostrar que cumplen con lo aqui descrito.

DEPARTAMENTOS AFECTADOS:

El procedimiento es aplicable para todas las areas productivas de la empresa. Debe ser reconocido por
la Direccién General, la Direccion de Recursos Humanos, la Direccion de Disefio, la Gerencia de
Planta, la Gerencia de Materiales y todos los departamentos que dependen de estos mandos.

COMPROMISO:

Es compromiso de todos el conocer este procedimiento y aplicarlo para el control de los documentos de
cada area involucrada. Es compromiso de la Gerencia de Aseguramiento de Calidad revisar y
actualizar este procedimiento por lo menos una vez al afio, asi como de distribuirlo y hacerlo del
conocimiento de todo el personal a través de los supervisores.

A través de las inspecciones y auditorias internas que pueda hacer el departamento de Aseguramiento
de Calidad cada departamento debe demostrar el correcto uso y control de sus procedimientos,
manteniéndolos actualizados y ordenados.

Cada responsable de departamento es la persona experta que debe asesorar y proponer las
modificaciones a los documentos existentes, asi como la generacién de nuevos documentos que
puedan optimizar el uso de los registros. Para que los documentos tengan validez deben contar con la
aprobacion del responsable de llenar dicho registro y en su caso, de los involucrados.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

1.

2.

oo,

10.
1.

12.

13.

14.

15.

Todos los documentos manejados en Durgal S.A. de C.V. deben de ser controlados mediante los

lineamientos descritos en este procedimiento.

Cada departamento debe de conocer todos los documentos en los que se vean involucradas sus

actividades, tanto los documentos propios del area como los documentos de areas afines.

El jefe de area es el responsable de instruir y facilitar los documentos a los operadores. Es

responsabilidad del mismo tener debidamente ordenados y a la mano sus documentos impresos

controlados.

Los documentos seran controlados por el area de Aseguramiento de Calidad mediante la pagina

durgal calidad@yahoo.com. Esta pagina esta ordenad a de acuerdo al Master de documentos

llamado HUE-ADC-MDC-001-A1.

Todos los responsables de area tendran acceso a dicha pagina.

La contrasefia de esta pagina sera proporcionada por Aseguramiento de Calidad.

En esta pagina los documentos son controlados de la siguiente manera:

- La primer carpeta es llamada durgal_calidad y a su vez contiene 2 carpetas

- La primera llamada mis documentos en donde se anexaran datos referentes a proyectos o
formulaciones de multical.

- La segunda carpeta se llama master documentos e incluye 4 carpetas con informacién de
durgal y un archivo, que es el Master de Documentos HUE-ADC-MDC-001-A1. Las carpetas
estan ordenadas como sigue:

- Procedimientos, que a su vez esta subdividida en varias carpetas que representan cada una de
las areas.

- Formatos, que esta subdividida de la misma manera que los procedimientos.

- Recursos Humanos, que incluye los programas de capacitacion y los formatos de evaluacion
del personal.

- Manual de Calidad, que incluye el Manual de Calidad

Todos los documentos referentes a los procesos productivos de la empresa deben de estar

controlados. Para garantizar el correcto control de cada uno se debe seguir con lo referido en los

puntos 9 al 13.

Los documentos deben de ser modificados o creados por un experto en el area, de preferencia del

jefe de ésta, y deben ser avalados por su jefe inmediato y Aseguramiento de Calidad.

Antes de ser impreso cualquier documento controlado debe de estar en la pagina.

Todos los documentos en la pagina deben de estar protegidos para evitar sean modificados por

error o por mala voluntad. Las contrasefias de proteccién seran designadas por Aseguramiento

de Calidad.

Una vez impreso el documento, para ser validado como controlado se debe de destruir el

documento que quedara obsoleto.

En el caso de los procedimientos, éstos deberan de llevar la firma de aceptacion de los

responsables. En el caso de los formatos basta con retirarlos de la circulacion antes de

implementar el nuevo.

Existe una copia de seguridad donde estaran todos los documentos. Esta copia debera ser

guardada por Aseguramiento de Calidad. Esta no podra ser utilizada para documentos

controlados.

El ordenamiento de los documentos es totalmente responsabilidad de cada jefe de area. Cada

uno debe contar con las carpetas identificadas con los documentos que contiene.
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CARPETAS QUE YA NO EXISTEN
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LAS AUDITORIAS INTERNAS VERIFICAN QUE:
Los documentos se encuentren en su lugar.

Sean usados adecuadamente.

Que las personas que los usan estén entrenadas.

Que se realice lo que esta escrito, es decir, se sigan
los procedimientos e instructivos de trabajo.

Que los registros estén llenados adecuadamente, asi
como el nombre y firma de quien los llené.
32

MISION DE MULTICAL

Somos una empresa mexicana, dedicada al desarrollo,
fabricacion y comercializacion de calzado casual e
industrial, que cumple con los requerimientos de
nuestros clientes a través del esfuerzo de todos los que
participamos en este proceso, generando beneficios
para accionistas, (rabajadores, autoridades y
proveedores.

VALORES DE MULTICAL

La calidad es nuestra pasion: La calidad es nuestro
trabajo diario, que sepamos lo que tenemos que hacer y
que lo hagamos bien desde la primera vez. Es también
la calidad de nuestro servicio, que estamos dispuestos a
cumplir con lo que se nos pidan nuestros clientes, y a
recibir los pagos convenidos

Multical acepta su responsabilidad social, sabiendo que
una empresa no puede vivir solamente de la sociedad,
sino con la sociedad.
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Creemos en el “Doble Fin", que dice que los objetivos
sociales y econdmicos forman parte de un solo
objetivo.

Sabemos que la base para convivir con éxito y
entusiasmo en Multical, es el respeto mutuo hacia
nuestros comparieros de trabajo.

Aceptamos que cada uno tiene que ganar este respeto,
haciendo siempre su mejor esfuerzo y mostrando
solidaridad con los demas.

Decimos NO a cualquier forma de discriminacién, sea
por sexo, raza, religion o procedencia.

Tenemos una cultura abieta: cada uno tiene el
derecho y la obligacion de dar su opinién honesta,
independientemente de su nivel jerarquico.

<.

EL TERMINO DE LA AUDITORIA

Reportaran sus observaciones.

Nos indicaran si existen No Conformidades.

Si todo esta bien, obtendremos todos nuestro certificado
1SO-9000, otorgandonos la confianza de que nuestro
Sistema de Gestion de Calidad es efectivo y se
encuentra implementado correctamente.

S| SE ENCUENTRAN NO CONFORMIDADES

Se solicita un plan de acciones correctivas.

Nos daran un plazo para ejecutarlas y cumplirlas.
Dependiendo de la magnitud de las No Conformidades,
habra olra auditoria de verificacion de las acciones

correctivas.
3




Acciones preventivas

Un procedimiento documentado se solicita y que este
defina:

La causa de la potencial no conformidad,

Evaluar la necesidad de acciones que prevenga su
aparicion,

Determinar e implementar la accidn necesaria,
Mantener registros del resultado de la accién tomada, y
Revisar la accion pi tomada
AUDITORIAS

z,QUE TIPO DE PREGUNTAS PUEDE HACER UN
AUDITOR?

¢ Sabe lo que tiene que hacer?

£ Sigue los procedimientos y/o métodos de trabajo?
¢Ha sido entrenado?

¢En donde estan sus instrucciones de trabajo?

¢ Dénde guarda sus registros?

¢ Sabe la Politica de Calidad de la empresa?

£ Cémo contribuye su trabajo a lograria?

¢ Como determina que esta haciendo bien su trabajo?

¢Conoce los objetivos de Calidad de la empresa?

¢ Como miden el desempeiio de su trabajo?
30

OBJETIVOS DE MULTICAL

1.- Ser una empresa que a través de la fabricacion de
nuestros  productos, cumplamos con  nuestra
responsabilidad con la sociedad, ofreciendo mas de lo
que se espera de nosotros y respondiendo éticamente a
las necesidades de nuestro personal y accionistas.

2.- Cumplir con los requerimientos de nuestros clientes
nacionales e internacionales en cuanto a cantidad,
calidad y fecha de entrega de nuestros productos.

3.- Ser compelitivos en costos, ofreciendo el mejor
servicio del mercado y buscando la mejora continua en
Nuestros procesos.

4 .- Trabajar en equipo en la fijacién de prioridades, en la
solucion de los problemas y en la toma de decisiones, en
cada uno de los departamentos.

5.- Adecuar mensualmente las plantillas de personal al
resultado de la explosion de mano de obra derivada del
programa de produccion.

6.- Adecuar mensualmente los programas de produccion
al prondstico de ventas.




POLITICA DE CALIDAD DE
MULTICAL, SA DE CV

Sabemos que lograr una calidad del 100 % en todo lo
que hacemos es la mejor fuente de rentabilidad. Por
eso:

“Satisfacer los requerimientos de los clientes tanto
nacionales como internacionales, con produclos
inyectados (espumados y compactos) de P.V.C. y
EV.A. siendo competitvos y ofreciendo el mejor
servicio del mercado, buscando la mejora continua, en
base a un sistema de administracion de Calidad, bajo
la norma ISO-9000 v. 2000."

8.3 CONTROL DE NO CONFORMIDADES
(PRODUCTO NO CONFORME)

El producto no conforme debe ser controlado e
identificado para prevenir su usoc o entrega no
intencionada, la organizacion evaluara el PNC para:
Acciones para eliminar la no conformidad

El uso debe estar autorizado

Acciones para excluir el uso original.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Los datos deben ser analizados para proporcionar
infarmacion sobre:

La satisfaccidn del cliente;

La conformidad de los requisitos del producto;

Las caracteristicas y tendencias delos procesos y
productos; incluyendo oportunidades de acciones
preventivas,

Proveedores.

8.5 MEJORA

MEJORA CONTINUA

Para facilitar la mejora continua de la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad, a través del uso de:

La politica de calidad;

Objetivos de calidad;

Resultados de auditorias;

Analisis de datos;

Acciones correctivas y preventivas;

Revision gerencial,

ACCIONES CORRECTIVAS

Esta clausula exige se establezca un procedimiento
documentado para:

Revisar no conformidades, incluyendo las quejas de los
clientes,

Determinar las causas de estas no conformidades,
Evaluar la necesidad de tomar acciones para asegurar
que la no conformidad vuelva a presentarse, Determinar
e implementar las acciones que lleven a su eliminacion,
Registrar el resultado de las acciones tomadas y Revisar
la accion correctiva tomada.
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Demostrar la conformidad del producto

Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de
Calidad;

Continuamente mejorar la efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad.

8.2 MEDICION Y MONITOREO

SATISFACION DEL CLIENTE

La organizacion debe monitorear la informacion sobre
la percepcion del cliente, de como la organizacion ha
cumplido con sus requisitos, como una de las
mediciones del desempeiio del Sistema de Gestion de
Calidad.

AUDITORIAS INTERNAS

Deben ser empleadas para evaluar que el Sistema de
Gestion de Calidad este conforme con:

Los arreglos planeados;

Los requisitos de la norma internacional;

Con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad,
establecidos por la organizacion; y

Que este ha sido efectivamente implantado y
mantenido.

MONITOREO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La organizacion debe emplear métodos apropiados
para el monitoreo y cuando sea aplicable, las
mediciones de los procesos del Sistema de Gestitn de
Calidad, estos métodos deben demostrar la habilidad
de los procesos para alcanzar los resultados
planeados.

Medicion y monitoreo del producto

Establecer y planear las actividades de inspeccion y
prueba para demostrar la conformidad del producto con
los requisitos establecidos, realizadas a etapas
apropiadas, mantener la evidencia se conformidad
contra los criterios establecidos.
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Trabajamos en grupos interdisciplinarios, sabiendo que
solo podemos lograr la calidad si tenemos una cultura de
trabajo en equipo y de confianza hacia nuestros
compareros.

LOS OBJETIVOS DE CALIDAD DE MULTICAL, SON:

1.- Alcanzar un promedio mensual maximo del 3% de
scrap de P.V.C., en la planta durante el afio.

2.- Alcanzar un promedio de cumplimiento mensual
superior al 90 %, para las ordenes de nuestro cliente
Tingley Rubber Corporation, obteniendo una calificacion
promedioc mensual de 90.

3.- Disminuir la cantidad de rechazos por Calidad, de los
productos fabricados al cliente Avon, a menos del 0.6 %
en promedio mensual al afio.

Mejorar continuamente los indicadores de Calidad
siguientes:

+ |Indicador de Sobre-consumo de materales.

* Indicador de Sobre-consumo de minutos de
Mano de Obra (MDO) directa.

+ Indicador de Devoluciones de nuestros dientes
por mal empaque, calidad yfo envio.




Indicador de produccidn aceptada: de acuerdo
con los estandares autorizados por Ingenieria
Industrial, para cada departamento, ya sea
por operacibn manual o por maquina. Las
hojas de estandares estan colocadas en cada
departamento o en cada maquina.

Indicador del nimero de reclamos por pares
respecto al afo anterior,

Indicador del nimero de materiales faltantes y
rechazados por problemas de calidad de
proveedores respecio al afio anterior.

Indicador del nivel de servicio a nuestros
clientes en cuanto a cantidad (porcentaje de
tido de su pedido), codigos y fechas de
entrega.

Indicador de Desempefio anual del personal
de Multical, SA de CV.

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

La identificacion del producto debe mantenerse, por
medios adecuados, durante las aclividades de
realizacion del producto.

El estado de monitoreo y medicion del producto debe ser
identificado y el control y registro de identificacion dnica
del producto, en caso que la rastreabilidad sea un
requisito.

PROPIEDAD DEL CLIENTE

La propiedad debe estar:

Identificada

Verificada

Protegida y seguramente guardada

7.6 CONTROL DE DISPOCITIVOS DE MEDICION Y
MONITOREO

Cuando sea necesario asegurar la validez de los
resultados; los equipos de medicion deberan:

Estar calibrados y ser verificados a intervalos especificos
0 previo a su uso, contra dispositivos trazables a
estandares nacionales e internacionales; cuando no
existan estos estandares, la base de calibracién debe
ser registrada.

Ajustados y re-ajustados segin sea necesarios;
Identificados para determinar su estado de calibracion;
Estar salvaguardados de ajustes que se pudiesen
invalidar los resultados de las mediciones;

Estar protegidos de dafios y deterioros.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERAL

La organizacion debe planear e implantados procesos
de monitoreo, medicién, analisis y mejora, necesarios
para:
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Verificacion del producto comprado

La organizacion debe establecer e implementar
inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurar que el producto comprado cumple con los
requisitos, la organizacion debe establecer:

Acuerdos de verificacion

Método de liberacion del producto.

7.5 Operaciones de produccion y servicio

Control de la produccion y prestacion del servicio
Los procesos de produccion y prestacion de servicio
deben incluir:

La disponibilidad y empleo de dispositivos de medicion
y monitoreo;

Disponibilidad de informacién que describa las
caracteristicas del producto;

La disponibilidad de instrucciones de trabajo;

El uso de equipo adecuado;

La disponibilidad y uso de dispositivos de monitoreo y
medicion; y

La implantacion de procesos de liberacion, entrega y
posteriormente a la entrega.

Valoracién de procesos de produccion vy
prestacion de servicios.

Procesos que no puedan ser verificados por
posteriores monitoreos o mediciones deben ser validos
para mostrar la habilidad del proceso para lograr los
resultados planeados;

Por establecer criterios para revision y aprobacion,
Aprobacitn del equipo y del personal,

Uso de métodos y procedimientos especificos,
Registros,

Re-validacion.
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¢(POR QUE OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001
V. 2000 EN MULTICAL?

ISO 9000, define las bases de como implantar,
documentar y mantener un Sistema de Calidad
reconocido a nivel Internacional.

Es un requisito de la carta de Calidad del Grupo Duramil
de promover la mejora continua.

QUE ES ISO?

Es la organizacion Internacional para la estandarizacion.
Ya se usa en un producto de Tingley y ha dado buenos
resultados.

Mejora la productividad y reduce costos.

Tiene su sede en Ginebra, Suiza y es una federacion
mundial donde estan afiliados mas de 140 paises.

Fue fundada en 1947 para promover el comercio y la
colaboracion mundial.

Es un estandar de calidad para organizaciones de todo
tipo, pequefias, medianas y grandes reconocido
internacionalmente.
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¢{QUE SON LAS NORMAS DE LA SERIE ISO 9000

Son normas internacionales que contienen los
requisitos de un Sistema de Calidad

Es la familia de MNormas elaboradas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(ISO) reconocidas a nivel intemacional para
organizaciones de manufactura y servicio. Dicha familia
cuenta con 3 Normas:

« ISO 9000:2000.Sistemas de Gestion de
Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

« IS0 9001:2000 Requisitos para un Sistema
de Gestion de Calidad.

« [50-9004:2000 Directrices para la mejora
del desempefio.

¢EN QUE CONSISTE LA NORMA ISO 90017

Es el modelo de Sistema de Calidad para el disefio, la
produccion, instalacion y servicio.
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Cuando sea aplicable |a validacién debe ser completada
antes de la entrega o la implementacion en del producto.
Donde sea practico; la validacion debe ser terminada
antes de la entrega o implementacion del producto.
Donde sea impractico: se realiza una validacion parcial.
Los resultados de la validacion y las acciones necesarias
subsecuentes deben ser registrados.

Control en los cambios del disefio y desarrollo.

Los cambios del disefio deben ser revisados, verificados
y validos segin sea apropiado. La evaluacion de los
cambios debera incluir el efecto de estos cambios sobre
las partes componentes y los productos entregados

7.4 Adquisiciones

Proceso de adquisiciones:

La organizacion debe establecer actividades que
aseguren que el producto comprado cumple los
requisitos especificados, para esto la organizacion debe:
Evaluar y seleccionar a sus proveedores segln su
habilidad para suministrar los productos de acuerdo a los
requisitos de la organizacion.

Establecer los criterios para la seleccion, evaluacion y
re-evaluacion.

Informacion de adquisiciones

La informacion de compras debe describir el producto a
ser comprado:

Requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipo;

Requisitos para la calificacion del personal; y

Requisitos del sistema de gestion de calidad.
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7.3.- Diseio y Desarrolio.

Planeacion del disefio y desarrollo:

La planeacién debe establecer:

Cada etapa del proceso,

Revision, verificacion y validacion,

Responsabilidades y autoridades,

Administracién de interfaces entre grupos involucrados
y actualizacion del resultado segin aplique.

Entradas del disefio y desarrollo

Las entradas incluyen ahora:

Requisitos de funcionalidad y desempefio;

Requisitos legales y regulatorios aplicables

Informacién derivada de disefios similares anteriores.
Revision del diseiio y desarrollo

El proposito de la revision es la siguiente:

Evaluar la habilidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir con los requisitos;

Identificar cualquier problema y proponer las acciones
necesarias para su solucion.

Registro de los resultados.

Validacion del disefio y desarrollo

Se debe asegurar que el producto resultante tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para la aplicacién
especificada o su uso intencionado.
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LOS ELEMENTOS DE LA NORMA 1SO 3001

Como minimo la norma nos obliga a tener los
siguientes procedimientos:

1.- Control de la documentacion

2.- Control de los registros

3.- Auditorias internas

4.- Control de las no conformidades o del
producto no conforme.

5.- Acciones correctivas

6.- Acciones preventivas

ISO 9001 COMPRENDE 8 SECCIONES QUE
ACONTINUACION SE DESCRIBEN:

1.- ALCANCE DE I1SO 9001 V. 2000:

1.1.- ISO 9001 establece los requisitos para la Gestion
de Sistemas de Calidad, en donde una organizacion
requiere: a) Demostrar su habilidad para proveer
consistentemente productos que cumplan los requisitos
del cliente y aquellos requisitos regulatorios aplicables.
b) Desea mejorar la satisfaccion de sus dlientes atreves
de la aplicacion efectiva del sistema, incluyendo
procesos de mejora continua y el aseguramiento de la
conformidad con el diente y los requisitos
reglamentarios aplicables.

1.2.- Aplicacion de la norma: Los requisitos son
genéricos y aplicables a todo tipo de organizacion, sin
importar su tamafio o el producto suministrado.
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2.- NORMAS DE REFERENCIA:

En esta seccion el estandar se refiere solamente a ISO
9000:2000 “Fundamentos y Vocabulario®, la norma ISO
9000:1994 se referia a 1SO B402, algunos de los
términos y definiciones de 1SO 8402 cambian
significativamente y con estos la interpretacion de los
requisitos, nuevos y modificados de 1SO 9001:2000

3.- TERMINOS Y DEFINICIONES

La cadena de suministro identificada, se modifica para
aplicar los términos comunes en la industia y
organizaciones de servicios actualmente, para quedar
como sigue:

Proveedor __pOrganizacion Cliggte

Dentro del contexto de la norma ISO 9001:2000 la
definicibn de producto incluye “servicio® y se han
acordado categorias genéricas del producto: Hardware,
Software, Materiales procesados y Servicio.
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7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

A) Determinacion de los requisitos relacionados al
producto: La organizacion debe determinar los requisitos
especificados por el diente, los requisitos no
especificados por el cliente pero que son necesarios, los
requisitos legales y reglamentarios relacionados al
producto y los requisitos adicionales determinados por la
organizacion.

B) Revision de los Requisitos Relacionados al Producto:
Se hace énfasis en la ejecucion de una revision previa al
compromiso de proveer un producto al cliente. El
proposito es asegurar que; los requisitos del producto
estén definidos, estén resueltas las diferencias entre los
requisitos del contralo o pedido y los expresados
previamente, otro propdsito es asegurar que la
organizacion tiene la habilidad d cumplir con los
requisitos determinados.

C) Comunicacién con el Cliente: Los arreglos efectivos
para la comunicacién con el cliente deben de estar
determinados e implantados considerando la informacion
del producto, solicitudes, coniratos o manejo de ordenes,
incluyendo cambios y la retroalimentacion del cliente
incluyendo quejas del cliente.
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7.- REALIZACION DEL PRODUCTO.

7.1.- Planeacion de la Realizacion del
Producto/Servicio.

Durante la Planeacion de la realizacion del producto,
los siguientes aspecios deben de ser determinados:
-Los Objetivos de Calidad y los requisitos del producto,
-La necesidad de establecer procesos, documentacion
y procuracion de los recursos especificos del producto.
-La verificacion requerida, asi como la validacion,
monitoreo, inspeccion y actividades de prueba

especificas al producto y los criterios de aceptacion
correspondientes.

-Los registros necesarios para proveer evidencia de
que la realizacion de los procesos y sus resultados
cumplen con los requisitos.

22

W WA

4.- SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Requisitos Generales.

Adicionalmente a los requisitos para establecer,
documentar y mantener un Sistema de Gestién de
Calidad (clausula 4.2 1SO 9001:2000 el requisito de
mejora continua fue adicionado.

También ahora, son los procesos que deben ser
identificados y administrados, a fin de asegurar que los
requisitos especificos son cumplidos.

Para implementar un sistema, la organizacion debe:

a)

b)
<)

d)

e)

g)
h)
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Establecer, documentar, implementar mantener
un sistema de gestion de calidad que cumpla
con los requisitos de la norma.

Mejorar continuamente.

Identificar los procesos necesarios de un
Sistema de Gestidon de Calidad y la aplicacion
del mismo a través de la organizacion.

Definir la secuencia e interacciones de esios
procesos.

Definir los criterios y métodos requeridos para
asegurar que, tanto la operacion, como el
control de estos procesos es efectiva.

Asegurar la disponibilidad de recursos de
informacién necesaria para soportar la
operacion y el monitoreo de procesos.

Medir, monitorear y analizar estos procesos.
Implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planeados y la mejora
continua de estos procesos.

h
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4.2.- Requisitos de Documentacion.

a) General

La documentacion debe incluir:

-Declaraciones documentadas de la Politica y
Objetivos de Calidad.

-procedimientos documentados requeridos por la
norma.

- Documentos requeridos por la organizacion a fin de
asegurar una efectiva planeacion, operacion y control
de procesos.

-Registros de calidad.

b) Manual de Calidad

En edicion a los requisitos de la clausula 4.2.1 ISO
9001:1994, el manual de calidad debe incluir:

-El alcance del sistema de calidad, incluyendo los
detalles la justificacion de cualquier exclusion.
-Procedimientos documentados o referenciados.

-Una descripcion de la interaccion entre los procesos
incluidos en el Sistema de Gestion de Calidad.

c) Control de Documentos.

Procedimientos documentados para:

-Aprobacion de documentos antes de su emision.
-Revision, actualizacién y re-aprobacion.

-Identificacion del estado.

-Disponibilidad en los puntos de uso.

-Ser  legibles, identificables y  recuperables
rapidamente.

-Asegurar que los documentos de origen externo son
identificados y controlados.

-Prevenir el uso de documentos obsoletos.
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6.- ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS

6.1.- Asignacibn de Recursos (Requisitos
Generales).

La organizacion debe determinar y proveer los recursos
necesarios para: implantar y mantener el Sistema de
Gestion de Calidad y los procesos, y mejorar
continuamente su efectividad, y también para mejorar la
satisfaccion del cliente, a través del cumplimiento de sus
requisitos.

6.2.- Recursos Humanos.

General: El personal que realice actividades que afecten
la calidad de los productos debe ser competente sobre la
base de educacion apropiada, capacitacion, habilidades
y experiencia.

Competencia, Conciencia y Capacitacion: |la
organizacion debe de determinar la competencia
necesaria del personal, proveer la capacitacion, evaluar
la efectividad, asegurar que el personal este consciente
de la imporlancia de sus actividades y mantener
registros apropiados de educacidn, experiencia,
capacitacion y habilidades.

6.3.- Infraestructura.

La organizacion debe determinar, proveer y mantener la
infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad
del producto.

6.4.- Ambiente de Trabajo.

La organizacion debe determinar y administrar los
factores del ambiente de trabajo, necesarios para
alcanzar la conformidad con los requisitos del producto.




5.6.- Revision Gerencial.

-General: Se da una revision general que requiere que
las revisiones gerenciales consideren lo siguiente: Que
estas sean planeadas a inlervalos tales que permitan
asegurar la continua idoneidad, efectividad vy
adecuacion del sistema, Ewvaluacion de las
oportunidades de mejora, La necesidad de cambios al
sistema incluyendo |a Politica y Objetivos de Calidad.
-Informacion de Entradas para la Revision: Las
entradas deben incluir resultados de auditorias,
retroalimentacion del dliente, desempefio de procesos
y conformidad del producto, estado de las acciones
comrectivas y preventivas, seguimiento alas acciones
de revisiones gerenciales previas, cambios que puedan
afectar al sistema y recomendaciones de mejora.
-Salida de la Revision: Estas deben induir las
decisiones y acciones relacionadas con mejoras sobre
la efectividad del sistema y sus procesos, mejoras de
los productos en relacion con los requisitos del cliente y
los recursos necesarios.
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d) Control de Registros.

-Registros:

Proporcionar evidencia de conformidad con los
requisitos y la operacion efectiva.

-Procedimiento para: identificacién, recuperacion, tiempo
de retencién, almacenamiento, proteccion y disposicion.
Los registros deben ser conservados para asegurar la
disponibilidad de datos para su andlisis durante la
mejora continua.

e) Guia sobre Documentacion.

-Una organizacion con un Sistema de Gestion de calidad
existente no requiere reescribir toda su documentacion a
fin de cumplir con los requisitos de ISO 9001:2000, en
este caso la documentacion existente puede ser
adecuada y puede ser simplemente referenciada en el
manual de calidad modificado.

-Considerando que SO 9001:2000 hace énfasis del
enfoque a procesos sobre la gestion de calidad, las
organizaciones que estén en proceso o inician el
proceso de implementacion de un sistema de gestion de
calidad tendran que adoptar esta metodologia.

-A fin de declarar conformidad con ISO 9001:2000 la
organizacion debera proveer evidencia objetiva dela
efectividad de sus procesos y su Sistema de Gestion de
Calidad.
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5.- RESPONSABILIDAD GERENCIAL

5.1.- Compromiso Gerencial (Requisitos Generales)
La alta Direccion debe proveer la evidencia de su
compromiso en el desarrollo e implantacién del sistema
de gestion de calidad, Asi como la mejora continia de
su efectividad, a través de:

-Comunicando a la organizacion, la importancia de
cumplir con los requisitos del cliente.

-Comunicando a la organizacidn, la imporiancia de
cumplir con los requisitos regulatorios y legales.
-Estableciendo una politica de calidad.

-Asegurando que los objetivos de calidad son
establecidos y medibles.

-Efectuando revisiones gerenciales.

-Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2.- Enfoque al Cliente.

La alta Direccion debe asegurar que los requisitos de
los clientes sean determinados. Esto debe ser
cumplido con un espiritu que enfatice la satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente.

5.5.- Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.
-Responsabilidad y Autoridad: La gerencia debe
asegurar ahora que las responsabilidades, autoridades y
sus interacciones esten definidas y sean comunicadas
dentro de la organizacion.

-Representante de la Gerencia: Debe asegurar que los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
Calidad son establecidos, implantados y mantenidos,
debe reportar a la Alta Direccion sobre el desempefio del
Sistema de Calidad y las necesidades de mejora, y debe
promover a través de la organizacion la conciencia de la
importancia de cumplir los requisitos del cliente.
-Comunicacion Intema: Este nuevo requisito sitia la
responsabilidad en la Alta Gerencia, para que esta
asegure que se efectué la comunicacion requerida para
que la organizacion conozca el desempefio y la
efectividad del sistema de calidad.




5.3.- Politica de Calidad.

La Politica de Calidad ahora incluye el compromiso
para cumplir con los requisitos del cliente y con la
mejora conlinua sobre la efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad. La Alta Direccidn es quien debe de
atender estos requisitos y deberd asegurar que la
Politica de calidad:

-Es apropiada al propésito de la organizacién.

-Incluye el compromiso para cumplir con los requisitos
del cliente y la mejora continua sobre la efectividad del
sistema:

-Provee un marco para establecer y revisar los
Objetivos de calidad.

-Es comunicada y entendida por la organizacion.

-Es revisada para su continua adecuacion.
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5.4.- Planeacion.

-Objetivos de Calidad.

Los objetivos de calidad estan vinculados con la politica
de calidad y con el compromiso de la mejora continua.
Los objetivos deben ser medibles y consistentes con la
Politica de calidad incluyendo el compromiso hacia la
mejora continua.

Los objetivos deben ser desplegados atraves de toda la
organizacion con responsabilidades definidas para su
logro y deben ser dlaramente comunicados al personal
relevante.

-Pl ion del Sist de Gestion de Calidad.

La alta direccion debe asegurar que:

-La planeacion del Sistema de Gestion de Calidad es
efectuada para cumplir los objetivos de calidad y los
requisitos de la clausula 4.1

-Se mantiene la integridad del sistema cuando se
planean e implantan cambios en el sistema.




ANEXO 18

PERFIL DE SELECCION PARA TRABAJAR EN LA PLANTA DE DURGAL,
SA DE CV, DE HUEHUETOCA

HOMBRES MUJERES
EDAD 25 A 55 25 A 55
CASADO O MADRE
EDO. CIVIL CASADO oLt
ESTATURA 1.60 A 1.80 m 1.5541.70m
+0KgDESU | _
PESO e =kg DE SU ESTATURA
ESTUDIOS SECUNDARIA SECUNDARIA
STA TERESA, STA TERESA,
ZONA GEOGRAFICA |HUEHUETOCA, XALPA, | HUEHUETOCA, XALPA,
STA MARIA STA MARIA
VISTA 8/10 8/10
s PASAR PRUEBA PASAR PRUEBA
AUDITIVA AUDITIVA
CARGAR BULTOS DE
FUERZA LA MITAD DE SU PESO oA
DE PREFERENCIA EN | DE PREFERENCIA EN
CONOCIMIENTOS PLASTICOS Y/O PLASTICOS Y/O
ZAPATOS ZAPATOS
CAMINAR Y ORDENAR | CAMINAR Y ORDENAR
HABILIDADES DE ACUERDO A DE ACUERDO A
ESTANDARES ESTANDARES




ANEXO 18

PERFIL DE SELECCION PARA TRABAJAR EN LA PLANTA DE DURGAL,
SA DE CV, DE HUEHUETOCA

HOMBRES MUJERES
ACTITUDES POSITIVO POSITIVO
PELO CORTO RECOGIDO
TALENFOS GALLUP RESCF?EMI%R\? EAEE%AD

Elaboro: Psic. Guillermo Daniel Roji Alarcon

FIRMAS:

LIC. HILARIO AVILES

SRITA. DIANA LOPEZ

DR. FCO. CHAGOYAN




DURGAL, SA DE CV HUE EMB-TRG-
MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA 001
HUEHUETOCA

Hoja
1de3

Puesto: Supervisor de Embarques Fecha de
elaboracion:

2005-08-27

Seccién: Embarques Fecha de
cio q actualizacion:

2008-01-09

Titulo: Procedimiento de embarque de Producto Terminado para Tingley Revision No.:
. 002
Rubber Corporation

OBJETIVO:

Cumplir con las necesidades de TRC de acuerdo a sus ordenes abiertas. Garantizar la maxima
capacidad de envio por contenedor cumpliendo con las prioridades solicitadas por TRC asegurando que
los productos fisicamente enviados sean los mismos que los productos facturados.

POLITICA:

Respetar los lineamientos presentes en este procedimiento para todos los embarques. Cualguier cambio
en este procedimiento es totalmente para mejorar el proceso. Los cambios deben ser notificados a las
personas titulares de los siguientes puestos: Gerencia de Planta, Gerencia de Aseguramiento de Calidad,
Gerencia de Recursos Humanos, Sindicato.

Este procedimiento aplica para los siguientes modelos: Premier: 93245, 93145, 94245; Economica:
31144, 31244; Woman: 51446, Shrimp: 61138, Better Grade: 51144, 51244; Galochas: 35211, 35111,
35113, 35121, 35141, 35123 y 35143. y Haz proof 82330 y 82331.

DEPARTAMENTOS AFECTADOS:

Departamento de Embarque, Almacén de Producto Terminado, Empaque y Ensamble, Aseguramiento d
Calidad, Programacion, Facturacion, Almacén de Materia Prima, Gerencia de Planta, Gerencia dj
Materiales, Gerencia de Recursos Humanos, Sindicato.

COMPROMISO:

Es responsabilidad del supervisor del &rea hacer respetar este procedimiento, revisarlo y actualizarlo
cada seis meses. Es compromiso del supervisor de embarques, que los supervisores afectados por su
trabajo conozcan y estén de acuerdo con dicho procedimiento, asi como con los cambios que a este se la
vayan haciendo.

Es compromiso de los supervisores que interactian con el departamento de embarques, respetar los
requisitos de éste para cumplir con las buenas practicas de manufactura.

HLR/ERG
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Hoja
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Puesto: Supervisor de Embarques Fecha de

elaboracion:
2005-08-27

Seccion: Embarques Fecha de

actualizacion:
2008-01-09

Titulo:

Rubber Corporation

Procedimiento de embarque de Producto Terminado para Tingley OR;’;H“ No.:

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

El departamento de empaque entrega al area de embarques las cajas debidamente
revisadas e identificadas. El departamento de embarques es responsable de ir armando
las tarimas de acuerdo a las cantidades programadas por pedido.

Se arman las tarimas con 30 cajas cada una. El acomodo debe ser: 5 camas de 6 cajas
cada uno. Las camas deben ir con 3 cajas a lo largo, lado de la tarima de 48”; y 2 cajas
a lo ancho, lado de la tarima de 40™.

Nota: Las tarimas que se armen con cajas corrugadas 2B que contienen bota hazproof
solo deberan llevar 4 camas de 6 cajas cada una.

Se debe procurar armar las tarimas de 30 cajas con el mismo modelo y la misma talla.
(las tarimas que contengan bota hazproof solo deberan ser de 24 cajas)

Cuando ya no se puede cumplir con este armado se busca el mismo modelo aunque
sea con diferente talla. Con esta opcion se busca juntar modelos que contengan en las
cajas el mismo numero de pares. Ver ANEXO HUE-EMB-TRC-001-A1: Modelo,
cantidades por caja y tipo de caja.

Se deben armar 30 tarimas para alimentar cada contenedor que sera enviado al centro
de distribucién de TRC.

Para reforzar el Pallet se debera colocar cinta canela alrededor del Pallet a la altura de
la primera y tercera cama.

Para reforzar cada uno de los pallets y evitar que estos se venzan o colapsen se
debera colocar un fleje de plastico sujetando las dos primeras camas junto con la tarima
tanto vertical como horizontalmente

Se notifica a Aseguramiento de Calidad para la inspeccién del Embarque de
Exportacion.

Una vez que fue liberado el producto, se emplayan todos las tarimas. El emplayado
debe comenzar atorando la punta en la parte inferior de la tarima de madera y se debe ir
rodeando las cajas de manera ascendente. Al llegar a la parte de arriba se dan dos
vueltas a las cajas y se comienza a descender, donde se rompe el playo y se pega
perfectamente.

El supervisor de embarque hace el inventario final de las cajas que fueron empacadas.
El inventario lo hace sobre el formato de Reporte de Produccion.

Las cantidades inventariadas se llevan al departamento de facturacién para comenzar a
elaborar las facturas.

Con este mismo inventario, el supervisor de embarque, elabora la etiqueta que contiene
los modelos y los pares contenidos en la tarima.

Se pegan las etiquetas en la tarima comrespondiente en los cuatro lados de las cajas,
sobre el playo y a la altura de la cuarta cama.

Se notifica a Aseguramiento de Calidad, que se encargara de elaborar el Certificado de
Calidad del Embarque y toma una foto del acomodo de las tarimas en la caja del trailer.
Una vez liberado el embarque se procede a cargar el contenedor en presencia del
operador del trailer quien debe firmar de conformidad.

HLR/ERG
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16. El supervisor de embarque debe comparar su informacion reportada en el inventario con

17.

18.

19.

20.

la informacion contenida en el Certificado de Calidad de Embarque, en las facturas
enviadas a la aduana y en el resumen de facturas enviado a TRC.

Se recogen las facturas del area de facturacion y se entregan al operador del trailer que
se llevara el contendor.

El operador entrega los sellos al supervisor de embarque, quien en presencia de
vigilancia los coloca en las puertas del contenedor.

El inspector de Aseguramiento de Calidad pega la foto del acomodo de las tarimas del
embarque, en la dltima tarima.

El operador del trailer debe firmar de recibido las facturas y el Certificado de Calidad de
Embarque en copias de los mismos. En el Certificado de Calidad de embarque debe
incluir el nimero de cajas y tarimas embarcados.

HISTORIAL DE CAMBIOS.

REVISION | FECHA CAMBIO REALIZADO APROVADO POR:

000 27-08-2005 | ELABORACION DEL DOCUMENTO HECTOR LOPEZ

001 15-01-2007 | REVISION SIN CAMBIOS RICARDO QUINTANA

002 09-01-2007 | SE AGREGO LA ACTIVIDAD 7Y 19, ASI ERNESTO GOMEZ
COMO SE MODIFICO EL ANEXO Al
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ANEXO 20

_ \
Duns&?;n DECV. numu,? DEC.V ry 5 "unu'lﬂiﬂ
O O -

ASEGURAMIENTO ¥ CONTROL DE CALIDAD
HOJA DE NO CONFORMIDAD DE PRODUCTO

FOLIO: ADC- NG/
FECHA:

VENDEDOR:

CLIENTE:

No DE PEDIDO:

DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO CONFORME:

CANTIDAD RECIBIDA:

CANTIDAD RECHAZADA

[ MOTIVOS: CANTIDAD MODELO COLOR TALLA
LETIQUETJ\ 0 CODIGO EQUIVDCADD
PRODUCTO INCOMPLETD

PRODUCTO REVUELTO

PRODUCTO MAL IDENTIFICADO

PLANTILLA DESPEGADA O MAL COLOCADA
PRODUCTO MAL REBABADO

FALTA DE PLANTILLA O No EQUIVOCADO
DEFECTOS EN COSTURA

CALCETIN EXPUESTO

PRODUCTO CORTADO

|SUELA DESPEGADA

PRODUCTO CON CANA DELGADA
PRODUCTO CON PERFORACION
PRODUCTO CON TRALAPE

PRODUCTO CON RECHUPE

PRODUCTO CON BURBUJA

PRODUCTO CONTAMINADO

[PRODUCTO RESAGADO

(OTROS (DESCRIBIR)

SOLUCION AL PROBLEMA:

CLIENTE AGENTE GERENCIA DE VENTAS

CREDITO Y COBRANZA GERENCIA DE ASEG. Y CONTROL DE CALIDAD

OBSERVACIONES

NOTA: CADA RECHAZO TENDRA QUE PRESENTAR UNA MUESTRA FISICA EN DONDE SE DETECTE EL DEFECTO,
EL CUAL SERA EVALUADO POR ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD.
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