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Introduccién

En el presente trabajo de tesis se disefido un Sistema de Gestion de Calidad de
manera tedrica y practica, segun la norma internacional 1ISO-9001:2015 enfocado
a la industria de Pigmentos y Masterbatch dentro de una microempresa
comercializadora de pigmentos en México.

Se realiz6 la elaboracién de procedimientos para gestionar recursos, informacion
documentada, planificacion, control, provision de servicio y evaluacién de
desempeiio.

Como resultado se obtuvieron 21 procedimientos, 36 formatos y un manual de
calidad

En el Capitulo 1 se describen los antecedentes de la norma ISO 9001, asi como
los principios en un Sistema de Gestion de Calidad.

En el Capitulo 2 se puntualiza toda la estructura administrativa de una
microempresa de pigmentos Yy masterbatch proyectando una evaluacién
diagnostica en donde se detecta la situacion actual de la organizacién, respecto a
la obligatoriedad establecida por la norma internacional 1ISO 9001.

En el desarrollo del Capitulo 3 se define la estructura documental que adopta la
norma 1S0O-9001:2015 explicando como elaborar un manual de calidad para una
microempresa comercializadora de pigmentos y masterbatch , la elaboracién de
los procedimientos correspondientes a los procesos realizados en dicha empresa.
Finalmente el Capitulo 4 corresponde a los aspectos teoricos de auditoria, ademas
de los hallazgos encontrados en el proceso de auditoria interna.

Obteniendo como resultado las conclusiones y recomendaciones de mejora dentro

de la implantacion de la norma ISO:-9001:2015.






Resumen.

La palabra calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano, pero no
siempre tenemos la certeza de sus alcances. Como podemos constatar a lo largo
de la historia, la calidad ha sido un concepto siempre idealizado, hoy en dia
representa una forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente
predomina la preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar diariamente los
resultados de los procesos dentro de una organizacion.

El concepto actual de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestibn que afecta a todas las personas y procesos integrales de una
organizacioén, la cual debe analizar su contexto para poder determinar objetivos
reales y medibles.

Puesto que el contexto es el macro ambiente donde la organizacion esta inserta,
esta se convierte en un sistema abierto, donde todo lo que sucede en su exterior
influye internamente en ella ya que el entorno externo le provee insumos e
informacion que la penetran; la organizacion los trabaja, transforma (en su entorno
interno) y devuelve al exterior (como productos o servicios).

Posteriormente, el exterior retroalimenta a la organizacibn aceptando o
rechazando lo que le ofrece.

Sin duda alguna la clave del éxito se basa en ser competitivos, fuertes y solidos; la
eficacia que las organizaciones demuestren depende del rendimiento confiable y
consistente de los productos y servicios sin tolerar tiempos perdidos, ni costos por
falla alguna. Para competir a nivel nacional e internacional las empresas requieren
de politicas, practicas y sistemas que les permitan garantizar la calidad y crear
valores agregados para la satisfaccion de sus clientes.

Hoy en dia la globalizacion es el motor que impulsa a las organizaciones
mundiales a esforzarse por exceder las expectativas de sus clientes, para con ello
lograr la competitividad y el reconocimiento necesario; por lo que la Internacional
Standard Organization (ISO) Inicio un largo trabajo para desarrollar un conjunto de
normas para el sector manufacturero, del comercio y la comunicacion; la cual

pretende obtener clientes satisfechos y una empresa mas productiva, al mismo
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tiempo que ofrece la oportunidad de mejorar continuamente y lograr una carta de
presentacion sobresaliente.
La Organizacién Internacional para la Normalizacion (ISO) tiene sus origenes en
la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-
1939) y en el Comité coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion
(UNSSCC,1943-1946), quienes en Octubre de 1946, en Londres acordaron
conjuntamente con representantes de 25 paises la creacion de la organizacion ,
gue con sede en Ginebra Suiza, se encargaria de promover el desarrollo de
estandares internacionales y actividades relacionadas, incluyendo la conformidad
de los estatus para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.
En 1959, los departamentos de la defensa de Estados Unidos establecian un
programa de administracion de calidad que le llamo MIL-Q-9858, el cual sirvidé en
1986 como base para elaborar la primera ubicacion del aseguramiento de calidad
aliada, expedida por la Organizacion de Tratados de Atlantico Norte. Esta fue
adoptada en 1970 por el Ministerio de Defensa britanica. Con esa base, el Instituto
Britdnico de Estandarizacion Comercial conocido como BS5750. Con este
antecedente ISO creo en 1987 la serie de estandarizacién 1ISO 9000 adaptando la
mayor parte de los elementos de la norma britanica BS5750. En este mismo afio
la norma fue asumida en estados unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90
(American Society for Quality Control).
Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implanté la norma ISO 9000 y sus
componentes ISO 9001, 9002, 9003, y 9004 con gran rapidez, debido a que
algunos organismos exigieron a las empresas que Sse registraran y que Sus
proveedores debiesen de certificarse también. De acuerdo con los estandares 1ISO
las normas debian ser revisadas cada 6 afios por lo que, desde la publicacién de
las normas han surgido cuatro versiones: 1987, 1994, 2000,2008 y la mas actual
correspondiente al afilo 2015, siendo una caracteristica importante de esta ultima
su enfoque basado en riesgos.
La norma ISO 9000 se comenzd a implementar en Estados Unidos desde 1990
debido a un efecto cascada generado por la publicidad y los medios de

comunicacion, los cuales definieron a la norma ISO 9000 como el pasaporte a
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Europa, que garantizaban competitividad global y que ademas, la empresa que no
se certificara se veria incapaz de comercializar con paises Europeos

Por todo esto hoy en dia contar con un Sistema de Gestidn de Calidad certificado
bajo la norma 1SO-9001:2015 es una prioridad para aquellas empresas que
desean ser competitivas generar confianza y aumentar sus niveles de prestacion
al brindar de algun producto o servicio.

Tal es el caso de Pigmentos de México S.A de C.V quien con la certificacion ISO-
9001:2015 busca garantizar a sus clientes la satisfaccion total y mejora continua
ante la prestacion de sus servicios de comercializacion, distribucién y servicio post

venta de pigmentos, aditivos y masterbatch.






Justificacion:

En un mundo tan competitivo a nivel empresarial, las organizaciones necesitan
realizar mayores esfuerzos para mantenerse activas en el mercado”. Debido a
ello, recuren a la busqueda de estrategias para obtener una ventaja que favorezca
el consumo de sus productos y/o servicios que brindan a sus clientes.

Ante este escenario, una de las opciones con mayor seguridad de obtener buenos
resultados es “adoptar” un Sistemas de Calidad que permitan organizar y
coordinar los procesos de toda la organizacion para poder controlarlos”.

Es por esto que en el presente trabajo se pretende sumar esfuerzos académicos
para proponer el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad bajo los
estandares establecidos en la norma internacional 1SO-9001:2015 para una
microempresa de pigmentos y masterbatch dedicada a la inspeccion,
comercializacion y servicio post venta la cual se ubica en el Estado de México, y
busca promover su competitividad tanto interna como externa, la satisfaccion de
los requerimientos de sus clientes asi como también la calidad de sus productos
y/o servicios.

De igual manera se pretende coadyuvar a las empresas de este giro a identificar la
importancia y beneficios que conlleva el disefio de un Sistema de Gestion bajo la
norma 1S0O-9001:2015 ya que hoy en dia no hay informacion suficiente que se

enfoque a este sector industrial.






Planteamiento del problema.

En la actualidad la aplicacion de las normas de alta calidad se ha convertido en
una herramienta principal que brinda un aumento en la productividad y eficiencia
de las organizaciones, asemejando interna y externamente altos estandares de
reconocimiento social; teniendo como resultados indices de aceptacion, registros
de control, mejora en sus procesos y rendimiento 6ptimo en cuanto la produccion
de un producto o la prestacion de un servicio. En este caso, Pigmentos de México
S.A. de C.V pretende que con el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad
logre ser certificada como una empresa de alta calidad capaz de ser lider en el
sector empresarial de este giro, logrando como consecuencia una organizacion
administrativa que garantiza la calidad de sus productos y/o servicios, la
confianza y preferencia de sus clientes y por ende el aumento de sus ventas
ademas de un mayor crecimiento econdomico abriendo la posibilidad de nuevos

mercados y areas de oportunidad que le permitan seguir creciendo.






Objetivos

Objetivo General.

v Explicar y desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO
9001:2015 para una microempresa de pigmentos y masterbatch en México.

Objetivos Particulares.

v Conocer el contexto de la organizacion para definir responsabilidades y
alcances del Sistema de Gestion de Calidad.

v’ Elaborar el manual de calidad, procedimientos y formatos del Sistema de
Gestion de Calidad enfocado a la comercializacion de pigmentos y
masterbatch.

v/ Auditar el Sistema de Gestion de Calidad desarrollando, hasta la

elaboracion del reporte final de auditoria interna

Metodologia empleada

La presente investigacion es documental y aplicada. Es documental porgue tiene el
fin de resolver un problema practico y aplicado






CAPITULO 1

Marco historico y
conceptual.






1. MARCO HISTORICO Y CONCEPTUAL.

1.1 Concepto de calidad.

Los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han evolucionado
considerablemente a lo largo de los ultimos setenta afios.

De esta manera existen diversos conceptos, propuestos por los autores mas
importantes en calidad entre los que destacan W. Edwards Deming?, Joseph M.
Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum, los cuales a la
fecha siguen vigentes formando parte de la teoria de la gestion de las
organizaciones, que a continuacion se describen.

Las principales aportaciones de Deming, son: catorce principios para transformar
la gestidn en la organizacion y el ciclo Deming, cuyas etapas son:

Planificar: Establecer objetivos y procesos para obtener resultados;

Hacer: Implementar los procesos;

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicidon de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados;

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

“Los catorce principios de Deming” (La salida de la crisis, 1986) sefialan como se
debe administrar una organizacion para asegurar su éxito por medio de la calidad,
sirven para evaluar o autoevaluar la actuacion de la direccion de cualquier
organizacion.

En relacion a lo anterior estos principios son:

1. Constancia: El proposito es mejorar constantemente los productos y servicios

de la empresa, teniendo como objetivo ser simbolo de competitividad

1 W. Edward Deming (1900-1993) Estadistico y profesor estadounidense pionero en gestion de

calidad y la vida empresarial moderna impulsando una filosofia gerencial.



permaneciendo en el mercado para proporcionar empleo por medio de la
innovacion, la investigacion, el mejoramiento continuo y el mantenimiento

adecuado.

Nueva filosofia: Se trata de adoptar una nueva filosofia de empresa ya que
estamos viviendo una nueva era econémica (mucho mas ahora) en la que los
gerentes deben tomar conciencia de sus responsabilidades y afrontar la cuota

de liderazgo que les cabe para lograr el cambio.

La inspeccién: Su principal objetivo es dejar de depender de la inspeccion
masiva para alcanzar la calidad, hay que eliminar la inspeccion en masa a
través de la integracion del concepto de calidad en todo el proceso de

produccion, lo cual aminora costos y permite aumentar calidad.

Las compras: Hay que eliminar la practica de comprar basandose
exclusivamente en el precio, ya que los departamentos de compras tienden a
elegir al proveedor con los precios mas bajos. En su lugar, se deben
concentrar esfuerzos en minimizar los costos totales, creando relaciones
sélidas y duraderas con un solo proveedor para cada materia prima,

basandose en la fidelidad y la confianza.

Mejora continua: La busqueda por mejorar debe ser continua, no
momentanea ni estatica, se deben mejorar los procesos productivos, el servicio
y la planeacién, ademas la administracion debe propender la minimizacion de

costos a través de la reduccion de pérdidas, mermas y productos defectuosos.

Entrenamiento: Se debe instituir el entrenamiento y la capacitacion de los
trabajadores como una de las tareas del diario acontecer, con esto no sélo se
consiguen mejores empleados sino mayores resultados en cuanto a calidad y

costos.
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7. Liderazgo: Las organizaciones deben adoptar e instituir el liderazgo, de
manera que la labor de los supervisores o jefes no se limite a dar 6rdenes o
impartir castigos, sino que mas bien se convierta en un orientador que le ayude
a la gente a hacer mejor su trabajo y que identifique quiénes son las personas

gue necesitan mayor ayuda para hacerlo.

8. El miedo: Las firmas deben desterrar el temor y el miedo de todos sus niveles,
hay que generar confianza entre la gente de manera que no sientan temor de
opinar o preguntar, esto permite mayor efectividad en el trabajo y que las

personas se esfuercen porque quieren que la empresa alcance el éxito.

9. Barreras: Romper las barreras que existan entre los diferentes departamentos
y Su gente, no crear competencias que las hagan chocar sino mas bien generar
la vision de largo plazo que les permita a todos trabajar por conseguir los
mismos objetivos, permitiendo asi la colaboracion y la deteccién temprana de

fallos.

10.Slogans: Hay que borrar los slogans o las frases preestablecidas, estos no
sirven y lo que causan son relaciones adversas que resultan en pérdidas de

competitividad y calidad.

11.Cuotas: Deben eliminarse las cuotas numéricas, tanto para trabajadores como
para gerentes. Las cuotas s6lo toman en cuenta los nimeros, no los procesos,
los métodos o la calidad y por lo general se constituyen en garantia de baja
calidad y altos costos. Las cuotas se deben sustituir con liderazgo, eliminando

el concepto de gerencia por objetivos.

12.Logros personales: Hay que derribar las barreras que les quitan a las
personas el orgullo que les produce su trabajo, eliminando los sistemas de
comparacion o de meéritos, estos sistemas soélo acarrean nerviosismo y

disputas internas.
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13.Capacitacion: Se debe establecer un programa interno de educacién y mejora
continua para cada quien, hay que permitir la participacion de la gente en la

eleccion de las areas de desarrollo

14.Transformacion: Todos, absolutamente todos los miembros de Ia
organizacion deben esforzarse por alcanzar la transformacion en cuanto a
calidad, procesos, productos y servicios, la transformacion es el trabajo de
todos, pero eso si, hay que basarse en un equipo que reuna condiciones
suficientes de capacidad y liderazgo.

Por su parte autor Joseph M. Juran?, escribié sobre calidad, conceptualizando el

Principio de Pareto?, enfatiz6 la responsabilidad de la administracién para mejorar

el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Otra de sus principales aportaciones fue la trilogia de la calidad, que es un

esquema de administracion funcional cruzada, compuesta de tres procesos

administrativos: planear, mejorar y alcanzar niveles de desempefio sin

precedentes, estos tres pilares actian como un ciclo que consisten en:
Planificaciéon de la Calidad: Implica conocer e identificar los requerimientos
del cliente y a partir de ello desarrollar productos que se ajusten a sus

necesidades.

Control de Calidad: Producir productos o servicios bajo estandares, reduciendo

al minimo operaciones que no agregan valor (inspeccion).

Mejora de la Calidad: Optimizar los procesos.

2 Joseph M. Juran (1904-2008) Consultor de Gestidn del siglo XX experto en Calidad y Gestion de
Calidad se basa en el manejo de gerencias estratégicas y costo/s de calidad.
3 Proceso de Pareto, también conocida como regla 80/20 el cual sustenta que el 80% de los

beneficios que se obtienen en un proceso es producto de apenas 20% de la lo que se invierte.
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En la Figura 1. (Trilogia de la calidad) se aprecia la idea sustentada por Juran
respecto a lograr una gestion de la calidad bajo un ciclo de creacion de

conocimiento de la propia organizacion.
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Figura 1. Trilogia de la calidad
Fuente: M.Juran, Joseph. 1986. Juran y la Planificacion de la Calidad. 1986.

Mientras tanto Kaosuro Ishikawa,* jugé un papel relevante en el movimiento por la
calidad en Japo6n debido a sus actividades de promocion y su aporte en ideas
innovadoras para la calidad. Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a
las estadisticas, promovidé una mayor participacion de todos los empleados, creia
que la calidad comienza por el cliente, y entender sus necesidades es la base para
mejorar; las quejas deben manejarse en forma activa, como oportunidades para

reajustar la calidad.

4 Kaosuro Ishikawa (1915-1989) , tedrico de administracion de empresas japonés experto en el
Control de Calidad.
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Sus principales aportaciones son: los circulos de calidad en Japén, o grupos de
personas de una misma area de trabajo que se dedican a generar mejoras,

desarrollando siete herramientas basicas de la calidad referidas a:

1. Diagrama causa-efecto O también llamado diagrama Ishikawa o espina de

pescado es la representacion grafica y sencilla a modo de mapa mental,
donde se ve rapidamente y de forma clara cuales son las causas,
problemas o espinas a analizar, y como se relacionan con el problema o
efecto. Con esta herramienta de analisis bien elaborada se puede detectar
la relacion entre un indicador de calidad y los factores que contribuyen a su
existencia.

2. Hoja de recopilacién y/o recopilacién de datos, como su nombre indica
esta herramienta sirve para reunir datos y clasificarlos segun determinadas
categorias, mediante la anotacion y registro de sus frecuencias bajo la
forma de datos.

3. Histograma es una vision gréafica y clara de las variables del sistema, que
permitird mostrar y comparar los resultados de un cambio en el sistema, la
identificacion de anormalidades y, en definitiva, es una herramienta que
esclarece de forma obijetiva la calidad de un producto, el desempefio de un
proceso o el impacto de una accion de mejora.

4. Principio de Pareto o la regla del 80-20 sustenta que el 80% de los
beneficios que obtienen en una tarea es producto de apenas el 20% de las
acciones que la componen dicho en otras palabras 20% de lo que entra o
se invierte en un proceso es responsable del 80% de los resultados
obtenidos.

5. Estratificacion, toda la informacion debe ser estratificada de acuerdo a
departamentos y acciones especificas con el objeto de asegurarse de los
factores asumidos y poder aislar la causa de un problema. Cada grupo es
un estrato y se define en funcién de la situacion concreta que se quiera
analizar. Su representacion se hace normalmente a través de un
histograma.
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6. Gréafica de control se utiliza para evaluar la estabilidad de un proceso y
detectar las causas aleatorias o especificas de variacion.

Por su parte Philip B. Crosby® se centra en los problemas de motivacion vy
expectativas. Algunas de sus aportaciones mas importantes se fundamentan en

catorce pasos:

1. La direccion debe manifestar su compromiso para la mejorar la calidad.

2. Formacion de un equipo de mejoramiento de calidad con miembros de cada
uno de los departamentos de la empresa.

3. Determinar el nivel actual de la calidad en toda la empresa, con base en el
disefio del producto, analizando las fallas de todas las areas.

4. Estimar el costo de incumplimiento de las normas de calidad cuidando que
se haga de forma efectiva.

5. Difundir entre el personal los problemas de calidad que enfrenta la
organizacién, buscando que todos sus miembros tengan conciencia que es
de interés de la alta direccion todas sus posibles aportaciones para
solucionar los problemas que se enfrentan.

6. Deteccion de oportunidades de mejora mediante la participacion creando la
cultura de identificar y solucionar problemas.

7. Establecimiento de un comité para llevar a cabo un programa de cero
defectos.

8. Capacitacion a lideres formales para la difusion de programa de mejora
continua a sus subordinados.

9. Llevar acabo dia de cero defectos para que el personal se dé cuenta a
través de las experiencias personales, que existe un cambio y que puede
lograr el cero defectos,

10. Convertir los compromisos en acciones alentando a que todos establezcan

metas de mejora personal y grupal.

5 Philip B. Crosby (1926-2001) empresario creador del mecanismo de calidad cero defectos.
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11.Busqueda de las causas donde los empleados trabajan para encontrar las
causas de los errores y eliminarlas.

12.Implementar periédicos de reconocimiento a todos aquellos que logren sus
metas de mejora.

13.Reuniones con responsables de supervisar las mejoras de calidad en cada
una de las areas de la organizacion y compartir sus experiencias, asi como
también recibir capacitacion para mantenerse actualizados en la materia.

14.Iniciar nuevamente todo el ciclo mediante un programa de mejora el cual se
llevara a cabo en un periodo de 1 afio a 18 meses, realizando rotacion de

personal y cambios internos que optimicen el funcionamiento del ciclo.

Durante este proceso se pretende identificar la manera en que una organizacion
podria iniciar y continuar su movimiento por la calidad, planteando la siguiente
filosofia: “Hacerlo bien a la primera vez, trae como consecuencia una reduccion de

costos importantes”, prevencion para lograr cero defectos.

Es asi como Philip Crosby define qué calidad es, conformidad con las
necesidades o cumplimiento de los requisitos. Esta definicibn se enmarca hacia la
produccion, se relaciona mucho con la inspeccion de los procesos. De acuerdo
con su lema, la calidad es libre, Crosby establece el efecto de la no conformidad y

enfoca la atencién en temas de prevencion.

Armand V. Feigenbaum® define los 10 principios para el control de calidad dentro
de una organizacion.

1. La calidad es un proceso que altera a toda la compafiia.

2. La calidad es lo que el cliente dice que es.

3. Calidad y coste son una suma, no una diferencia

4. La calidad requiere tanto individuos como equipos entusiastas.

6 Arman V. Feigenbaum (1922-2014), ingeniero especializado en el control de calidad y economista

estadounidense.
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La calidad es un modo de administracion.
La calidad y la innovacion son mutuamente dependientes.
La calidad es una ética.

La calidad requiere una mejora continua.

© 0o N o O

La mejora de la calidad es la ruta mas efectiva y menos intensiva en capital
para la productividad.
10.La calidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes y

proveedores.

Derivando en la conclusiéon que la calidad es un modo de vida corporativa, un

modo de administrar una organizacion.

Después de revisar los conceptos antes descritos se define a la calidad como
aquella que tiene como objetivo la plena satisfaccion de las necesidades del
cliente, mediante productos y servicios elaborados con cero defectos, que logren
exceder las expectativas de los mismos.

Cabe sefialar que el concepto de calidad es multidimensional, debido a que las
necesidades de los consumidores son mdultiples y diversas, pues incluyen
aspectos como la aptitud para el uso, el disefo, la seguridad, la fiabilidad o el
respeto al medio ambiente, es también flexible por lo que factores, como giro,
tamafio y otros no son determinantes para su aplicacion.

La calidad, por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa
primordial de los negocios, ya que principalmente fomenta firme y positivamente el
sano crecimiento del negocio, proporciona una ventaja competitiva, esta orientada
a la plena satisfaccion del cliente planeando de esta manera costos razonables de
calidad. La calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos los aspectos, ya
que cada centavo que se gaste en hacer las cosas mal, hacerlas otra vez o

hacerlas en lugar de otras se convierte en medio centavo en utilidades.

De esta manera, la calidad ayuda a disminuir los costos de operacion de las

organizaciones al definir métodos para eliminar las probleméaticas que ocasionan
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las equivocaciones y por medio del establecimiento de una mejora continua en los

procesos, se genera un aumento en la productividad.

Goetsch entiende que la calidad, consiste en las actividades de mejora continua

que involucra a cada uno de los integrantes de la organizacion.

La calidad entonces, se proyecta vigorosa y revolucionariamente como un nuevo
sistema de gestion empresarial y factor de primer orden para la competitividad de
las empresas.

Un producto o un servicio son de calidad excelente cuando se aplica en su
realizacion los mejores componentes, la mejor gestion y el mejor desarrollo de los

procesos.

Calidad total

De acuerdo con Evans, la calidad fue evolucionando hasta surgir el concepto de
calidad total o bien TQ, siglas en inglés de Total Quality.

La calidad total es un sistema administrativo que se enfoca hacia las personas,
buscado un incremento continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada
vez mas bajo. La calidad total es un enfoque total de sistemas y parte integral de
una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en todas las funciones y
departamentos, comprende a todos los empleados, desde el nivel mas alto hasta
el mas bajo y se extiende de atras hacia delante para incluir la cadena de

proveedores y de clientes.
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1.2 GENESIS DE ISO 9000

La Organizacion Internacional de Normalizacion, originalmente por sus siglas en
inglés: International Organizacion for Standarization (ISO) es una organizacion
para la creacibn de estandares internacionales compuesta por diversas

organizaciones nacionales de estandarizacion.

Fundada el 23 de febrero de 1947, la organizacién promueve el uso de estandares
propietarios, industriales y comerciales a nivel mundial. Su sede esta en Ginebra

(Suiza) y hasta 2015 trabajaba en 196 paises.

Fue una de las primeras organizaciones a las que se le concedi6 estatus
consultivo general en el Consejo Econdmico y Social de las Naciones Unidas.

La creacidn de la familia ISO 9000 se baso6 en la norma BS 5750 que fue emitida
por el Instituto de Normas de Gran Bretafia, el objetivo que persigue es que la
norma utilice los parametros generales comunes en la mayoria de los paises en la
que sea implementada. La norma ISO 9001 es tan genérica, de forma que pueda

ajustarse a casi cualquier organizacion con o sin &nimo de lucro.

Se disefid de forma que fuera posible satisfacer los requisitos basicos de una
operacion que se realice de forma correcta por una empresa de cualquier tipo y

tamano.

Contrario a lo que se piensa de que la familia ISO 9000 es rigida e inflexible, en
realidad la serie permite mucha flexibilidad, adaptandolas ya sea agendada o
eliminando competentes o requisitos del sistema de gestion de calidad en
diferentes circunstancias. La norma no pretende establecer una uniformidad en los
sistemas de calidad.

Se llama familia 1ISO 9000 a una serie de normas que se encuentran formadas

principalmente por:
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ISO 9000, Sistemas de Gestibn de la Calidad. Definiciones y Fundamentos:
Establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos
fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000, que se necesitan para

evitar malentendidos en su utilizacion.

ISO 9001, Sistemas de Gestiobn de la Calidad. Requisitos: Es la norma de
requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del cliente y los
reglamentarios, para asi conseguir la satisfaccion del cliente. Es la Gnica norma

certificable de esta familia.

ISO 9004, Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del
desemperio: Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de gestion
de la calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a través del
mantenimiento de la satisfaccion del cliente. La norma ISO 9004 abarca tanto la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad como su eficacia. Se puede tomar

como una ampliacion de la norma anterior y no es certificable.

ISO 19011, Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad: Proporciona
directrices para verificar la capacidad del sistema, para conseguir objetivos de la
calidad definidos. Esta norma se puede utilizar tanto internamente como para

auditar a los proveedores de la organizacion.

1.3 Evolucién de la norma ISO 9001

A lo largo de la evoluciéon normativa dentro de una organizacion la norma ISO
9001 ha evolucionado segun as necesidades, innovacion y modernizacion que

estas requieren a continuacion se expone la cronologia de dicha norma.

1980 El control calidad paso a ser garantia. La Calidad ya no se limita inicamente
al producto, sino que engloba todo el proceso y la cadena de produccion que

deben de garantizar la conformidad del producto.
20



Las mediciones y pruebas de calidad del producto son realizadas en la cadena de
produccion. Es deber de la empresa demostrar la calidad del producto al cliente.

1987 La Norma ISO 9001 fue publicada por primera vez en el afio 1987, y desde
entonces ha sido utilizada por organizaciones alrededor del mundo para demostrar
gue pueden ofrecer, de forma consistente, productos y servicios de buena calidad,

asi como también que pueden optimizar sus procedimientos y ser mas eficientes.

1994 Cambios muy prescriptivos, se centraron mucho en empresas a gran escala
de la industria de la fabricacion.

2000 La norma paso a ser una norma de Gestion de la Calidad y no de control de
calidad unicamente. Se introdujo al Enfoque de Procesos, donde el objetivo central
era gestionar procesos para alcanzar los resultados previstos y también de

documentar dichos procesos en la medida necesaria para poder gestionarlos.

2008 En esta version de la norma pone al cliente en el centro: el proveedor debe
definir claramente su rol para poder identificar sus clientes (y sobre todo quienes
no son sus clientes), de esta manera poder definir sus necesidades reales. Esta
certificacion garantiza la calidad de los productos y servicios, asi como también la

imagen de la organizacion.

2015 Da mucha mas libertad en cuanto a la adaptacion del sistema de gestidén de
calidad dentro de las organizaciones. Esta nueva version no considera al sistema
de gestion de calidad como una finalidad en si mismo sino mas bien como una
herramienta para la prevencion y para la innovacion.

Siendo considerada como una norma internacional que se aplica a los Sistemas
de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente

de su tamaiio o actividad empresarial.
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Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los
productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente abarcando un

mercado actual y futuro.

En la Figura 2. (Evolucién de la norma ISO-9001) Se relacionan los requerimientos
y enfoques que se dieron a la norma ISO-9001 en cada una de sus

actualizaciones

ISO ISO ISO ISO 900|s.c2)0

9001:1987 9001:1994 9001:2000 9001:2008 ° i 15
imi - Enfoque Enfoque nfoque

Proc%dslm|ent Pré\(/;g;?[ir\]/a basado en basado en basado en
' ' procesos. procesos. riesgos.

Figura 2. Evolucion de la Norma I1SO- 9001

Disponible en: https://www.seas.es/blog/calidad/cambios-de-la-norma-iso-9001-calidad
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1.4. Estructura de la norma ISO-9001 en su version 2015

En la actualidad la norma ISO-9001 se basa en el anexo SL bajo una estructura de
alto nivel que tiene el propdsito de alinear diversas normas de sistema de gestion

con titulos y textos basicos, mismo vocabulario y definiciones genéricas.

Las caracteristicas generales de esta norma son compartidas con otras normas
como:

e [SO 9001 Sistema de Gestion de Calidad.

e [S0O1401 Sistema de Gestion Ambiental.

e SO 45001 Sistema de Seguridad de Salud y Trabajo.

La estructura de alto nivel de la ISO 9001:2015, esta dividida en:

e Introduccion e Planeacion

e Alcance e Soporte

e Referencias Normativas e Operaciones

e Términos y condiciones e Evaluacién del desempefio
e Contexto de la Organizacion e Mejora continua

e Liderazgo

En términos generales la norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos para
los sistemas de gestion de calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos de sus clientes y reglamentos que le sean de aplicacion con el

objetivo de aumentar la satisfaccién del mismo.
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1.5 Sistema de Gestion de Calidad.

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que permite a cualquier
organizacion , implementar, mantener y mejorar sus procesos, incluyendo todos
sus interacciones necesarias, para asi determinar y aplicar los criterios y
métodos que incluyen el seguimiento de las mediciones y los indicadores de
desemperio relacionados para lograr dar seguimiento de que las operaciones y/o
acciones sean llevadas a cabo de manera eficaz permitiendo tener un mayor

control de los procesos y de sus operadores.

En términos generales el Sistema de Gestion de Calidad pretende establecer lo
expuesto en la Figura 3. Sistema de Gestion (Herramienta administrativa) donde
de manera generalizada se plantea que el Sistema de Gestion de Calidad
pretende determinar la estructura de una organizacion planteando objetivos
alcanzables, medibles y relevantes para la misma con el fin de brindar un producto
y/o servicio que satisfaga a su usuario logrando lo anterior con herramientas y
recursos disponibles dentro de su entorno identificando cada uno de los riesgos de

ejecucion asi como las posibles mejoras dentro de sus procesos.
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Figura 3. Sistema de Gestidon (Herramienta administrativa)

Fuente: James R. Evans y William M, C. 2008. Administracion y control de la calidad
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1.6 Principios del Sistema de Gestion de Calidad

Los principios de gestion de calidad son las grandes premisas que se utilizan
para transmitir por la alta direccion de la organizacion estos son relacionados
segun se muestra en la Figura 4. (Principios de un Sistema de Gestion de
Calidad).

Enfoque al
cliente.

Gestién de

relaciones. Liderazgo.

Toma de
decisiones Participacion
basada en del presonal.
evidencia.

Enfoque
basado en
procesos.

Mejora
Continua.

Figura 4. Principios de un Sistema de Gestion en la Norma ISO- 9001:2015

Disponible en: https://www.seas.es/blog/calidad/cambios-de-la-norma-iso-9001-calidad

Enfoque al cliente.

Los clientes son los elementos clave de una organizacion, si no existe un cliente
que adquiera sus productos o servicios la organizacidon no existe. Por ello es
esencial comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus
requisitos e intentar siempre superar sus expectativas.

Para demostrar la aplicacion de este principio, normalmente:
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Existen mecanismos dedicados a comprender las necesidades vy
expectativas de los clientes.

Al establecer un compromiso con el cliente se tienen en cuenta el resto de
objetivos de la organizacion.

Las necesidades y expectativas de los clientes son conocidas por todos los
miembros de la organizacion.

Se hace una medicion de la satisfaccién de los clientes y se actda en

consonancia.

Liderazgo.

Los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente interno que invite a

los trabajadores a involucrarse plenamente en el cumplimiento de los objetivos de

la organizacion.

Para demostrar la aplicacion de este principio, normalmente:

Se consideran las necesidades de todas las partes interesadas.

El personal no tiene ninguna duda sobre el rol que desempeiian en el logro
de los objetivos.

Existen estrategias que incluyen los objetivos y metas de la organizacion.

El personal de la organizacion en cuestion tiene a su disposicion los

recursos necesarios.

Participacion del personal

El compromiso que adquiere el personal hace posible que sus habilidades sean

usadas para lograr el beneficio de la organizacion.

Para demostrar la aplicacion de este principio:

El personal es conocedor de sus competencias y responsabilidades en la

resolucién de problemas.
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e Los miembros de una organizacibn comparten sus conocimientos y
experiencias.
e Los trabajadores son conscientes de lo que implica su contribucion a la

organizaciéon y son evaluados de acuerdo a los objetivos cumplidos.

Enfoque basado en procesos

La gestidon por procesos de actividades y recursos posibilita que se alcancen mas
eficazmente los resultados esperados.
Para demostrar la aplicacion de este principio:

e Los procesos y responsabilidades estan definidos correctamente.

e Las interfaces entre procesos y funciones estan definidas.

e Tanto los riesgos como las consecuencias e impactos en cualquier parte

interesada son evaluados.

Mejora continua

La mejora continua debe ser considerada como un objetivo permanente de la
organizacion. Para demostrar la aplicacion de este principio, normalmente:
e Se da un enfoque fortalecido a la mejora. El personal debera contar con la
competencia y formacion para la aplicacion de la mejora.
e Para cada miembro de la organizacidbn sera un objetivo la mejora de
productos, procesos y sistemas.

e Se hacen evaluaciones para detectar nuevas areas de mejora.
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Enfoque basado en hechos para latoma de decision

Las decisiones mas eficaces estan fundamentadas en el andlisis de datos e
informacion. Para demostrar la aplicacion de este principio:

e Se dispone de informacion y datos precisos y fiables.

e Tanto la informaciéon como los datos son accesibles.

e Se analizan los datos, experiencia e intuicion y se toman decisiones y

emprenden acciones respecto a ellos.

1.7 Objeto y campo de aplicacion de la norma ISO-9001:2015

La norma ISO 9001 version 2015 especifica todos los requisitos para implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad cuando en una empresa:

a) Es necesario demostrar la capacidad para proporcionar de forma regular los
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y la legalidad
y reglamentos aplicables.

b) Aspirar a incrementar la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion
eficaz del sistema, incluyendo los procesos para su mejora y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente.

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.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se pueden aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion o del producto se puede considerar su

exclusion.
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2. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

El contexto de la organizacién en un entorno empresarial hace referencia a todo
aguello con lo que interactia tomando en cuenta tanto factores internos como
externos que pueden afectar el enfoque y la estructura organizacional, frente al

servicio que esta brinda.

Conocer el contexto de una organizacion implica analizar la tendencia, el
comportamiento, capacidades, recursos, identificar riesgos, amenazas Yy
oportunidades que puede incidir en su desempeiio, al igual que definir las partes
interesadas, para el correcto direccionamiento estratégico de la organizacion y asi

poder determinar objetivos reales y medibles.

En la Figura 5. (Contexto de una empresa) se muestran los elementos a
considerar para que una organizacién pueda existir, dependiendo de la relacién
entre su entorno interno y externo, donde el entorno externo le provee insumos e
informacion que la penetran; la organizacion los trabaja, transforma (en su entorno
interno) y devuelve al exterior (como productos o servicios). Posteriormente, el

exterior retroalimenta a la organizacion aceptando o rechazando lo que le ofrece

Entorma
Otron i Senc toor ’ Politico

mectores
y Mercaclo

Competicdores Clisrmtex

La ampresas Rescl cles

Legal ‘
cdistribbucidn

Proveedores | Ecomdmico

Enticdacdes Enticlacdles
achministracidn Mnancieras y

mocial BT LR L=
Y 9 Socio

Ecolagico
clesrmaogratico

Tecnoldgico

Figura 5. Contexto de una empresa
Fuente: Pereda, S. y Berrocal, F. (1999). El entorno empresarial. La empresa, su
organizacion y funcionamiento [Version electrénica].

31



2.1 Caracteristicas generales de Pigmentos de México.

Esta tesis estd enfocada hacia el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
para la microempresa Pigmentos de México S.A. de C.V quien es una
microempresa dedicada a la inspeccidn, comercializacion y servicio postventa; la
cual surge en el afio 2013 a iniciativa del Ingeniero Manuel Ramirez quien
identifico la oportunidad de incursionar en el mercado dedicado al mundo del
color; especializandose en pigmentos, concentrados del color y aditivos
masterbatch con una presencia importante en la industria quimica y plastica del
pais.

Con cinco afos en el mercado, Pigmentos de México S.A de C.V cuenta con una
amplia experiencia en el sector, proporcionando soluciones técnicas y un servicio
integral definido en tiempo, calidad y precio donde sus clientes cuentan con el

suministro adecuado.
2.2 Estructura Organizacional

Una buena estructura organizacional comienza en tener definido de manera clara
y concreta un organigrama en el caso de Pigmentos de México S.A. de C.V se
cuenta con una estructura vertical ya que las lineas representan comunicacién de
autoridad y responsabilidad, ademas de que indica de manera objetiva la jerarquia

del personal, (ver figura 6 organigrama de Pigmentos de México)

Dicha estructura fue asignada por la Direccion General de Pigmentos de México
S.A de C.V. quien definio los roles y responsabilidades a través del Manual de

organizacion.

Asi mismo se cuenta con la Matriz de responsabilidades en donde se

implementan acciones necesarias para comunicarlas y darlas a conocer al

personal involucrado en el Sistema de Gestion de Calidad.

La Direccion General asigna la responsabilidad y autoridad con el proposito de:

e Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad va acorde con los
requisitos de la Norma 1SO-9001:2015;
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Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas;

Informar, en particular a la Direccién General sobre el desempefio del sistema
de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora;

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;
Asegurarse de que la integridad del sistema de gestidon de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el Sistema de
Gestion de Calidad.
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DRECCION ADMINSTRATVO VENTAS LOGISTICA e CONPRAS L0 SSTENAS

Figura 6. Organigrama de Pigmentos de México.

Fuente: Creacion propia.
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En la Tabla 1 (Descripcion de puestos) se describen las funciones necesarias de

cada puesto:

Tabla 1 Descripcion de Puestos para Pigmentos de México. S.A. de C.V.

Puesto

Descripcion

Direccion General

Planear, organizar, dirigir y controlar los procesos de
negocios para generar las utilidades que se tienen
previstas. Asimismo, asegurar el cumplimiento de las
politicas y procedimientos establecidos por la empresa

para el logro de los objetivos organizacionales.

Gerencia de Administracion vy
Finanzas.

Mantener el funcionamiento administrativo y financiero
de la empresa, con el desarrollo de herramientas que
sean sustentables en cubrir las necesidades vy

urgencias que esta requiera.

Gerencia de Mercadotecnia

Implementar los planes estratégicos y operativos que
permitan impulsar las ventas, incrementar la
rentabilidad, crear lealtad y promover la satisfaccion de
los clientes. Disefiar los mecanismos que estimulen la
demanda, mejoren el posicionamiento de la imagen y
participacién de la empresa en el mercado, analisis de
competencia e identificacibn de nuevas oportunidades

de negocio.

Gerencia de Calidad

Dirigir, planificar, organizar y controlar los procesos,
procedimientos y actividades relacionadas con la
gestion de la calidad, asi como orientar, dar
seguimiento y verificar su funcionamiento y aplicacion,
con el fin de garantizar el cumplimiento de los

estandares y favorecer la mejora continua.

Asistente de direccién

Colaborar en las diferentes actividades para el
cumplimiento de los objetivos y coordinar de manera

eficiente los proyectos especiales asignados por la
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Direccion General.

Asistente administrativo

Apoyar el funcionamiento interno del érea
administrativa de la empresa. El apoyo incluye
actividades como: recepcién, analisis y gestion de
documentos del area administrativa, dar seguimiento a
tramites del departamento de finanzas, asegurar que
las cuentas por pagar se realicen en tiempo y forma.

Encargado de logistica

Gestionar las actividades relacionadas a promover la
efectividad de entrega de mercancia, asi como el
control de los inventarios.

Asimismo, el propésito del puesto de Encargado de
Logistica tiene como finalidad el apoyo en la
planeacion de las rutas de entrega, funcion
imprescindible para cumplir con el objetivo de la
empresa de distribuir a los clientes los pedidos de

mercancia en tiempo y forma.

Encargado de Compras

Conseguir que el cliente adquiera los productos que
ofrece la empresa utilizando los medios y técnicas a su
alcance. Asi, apoyar a la Gerencia de Mercadotecnia

en alcanzar los objetivos de venta de la empresa.

Encargado de Control
Calidad

de

Ayudar al Gerente de Calidad a coordinar, controlar y
verificar todas las actividades y acciones que surjan de
la implementacién, documentacion, mantenimiento y
mejora continua del sistema de gestion de calidad que

aplican a los procesos que componen la empresa.

Fuente: Creacion propia

36




2.3 ldentificacién de la necesidad de certificacién de un sistema de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015.

Hoy en dia la certificacion de un sistema de calidad bajo normas internacionales
se ha convertido como un requerimiento obligatorio en cualquier tipo de industria a
lo cual la industria de pigmentos aditivos y masterbatch no es la excepcion debid
a gue esta debe demostrar que sus productos y/o servicios cumplen con ciertos
estandares de calidad argumentando que la certificacién, guia los procesos
internos de la organizaciobn teniendo como resultado el aumento de la
productividad y la reduccién de costos, la direccion general de Pigmentos de
México S.A de C.V., opto por implantar un Sistema de Gestién de Calidad basado
en la norma ISO-9001:2015.

Teniendo como finalidad identificar los problemas externos e internos que afectan
la capacidad para lograr los resultados planificados por alta direccién y asi mismo
dar respuesta a cada una de las partes interesadas y cumplir con sus expectativas
cumpliendo con sus requisitos como se ejemplifica en la Tabla 2. (Partes

interesadas).
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Tabla 2. Partes interesadas.

Partes interesadas Requisitos Cbémo satisfacer los
(internas y externas) reguisitos

1.- | Clientes 1.-Calidad en el producto. 1.- Certificado de calidad.
2.- Entregas a tiempo. 2.- Cuestionario de
3.- Calidad en el servicio. satisfaccion.

3.- Cuestionario de
satisfaccion.

2.- Proveedores 2.1.- Pagos a tiempo. 2.1.- Programa de pagos.
2.2.- Ordenes de compras | 2.2.- Ordenes de compra.
claras y concisas.

3.- 3.1.- Cumplimiento de| 3.1.- Carpeta de
condiciones para | otorgamiento de crédito.

Instituciones financieras otorgamiento de crédito. 3.2.- Estados de cuentas

3.2.- Mantener saldos | bancarios.

minimos.

4.- | Instituciones 4.1.- Cumplimento fiscal. 4.1.- Declaraciones de

gubernamentales (SAT) impuestos.

5.- | Comunidad 5.1.- Beneficiar a la|5.1.- Comprobantes de
comunidad. compras.

5.2.- Empleo a residentes. 5.2.- Comprobantes de
domicilio y/o identificacion
oficial.

6.- | Colaboradores 6.1.- Pago de ndémina a | 6.1.- Estados de cuenta o
tiempo. comprobantes de depdsito.
6.2.- Prestaciones bésicas | 6.2.- Alta del seguro social.
(IMSS). 6.3.- Programa de
6.3.- Capacitacion capacitaciones asi como

comprobante de
participacion.

7.- | Socios 7.1.- Pagos de dividendos. | 7.1.- Estados financieros.
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2.4 Alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

Como lo marca la norma 1SO-9001:2015 en su apartado 3 la organizacién debe

definir un alcance en el cual se determinan los limites y la aplicacion a la que va

enfocado al Sistema de Gestion de Calidad.

El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacion documentada

estableciendo los productos y/o servicios que se involucren en el Sistema de
Gestion de Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad Pigmentos de México S.A. de C.V

son los procesos de Inspeccion, Comercializacion y Servicio Post Venta

incluyendo los procesos necesarios y su interaccibn como se muestra en la

Figura 7(Enfoque basado en procesos).

Pigmentos de México S.A de C.V, establecido la interaccion de los procesos

involucrados en el Sistema de Gestidon de Calidad donde se determina:

a)
b)
c)
d)

e)

f)

a)
h)

Su aplicacion,

Insumos necesarios y los resultados esperados de cada proceso,

Su secuencia e interaccion de estos procesos.

Riesgos a la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del
cliente, si los productos no deseados se entregan o interaccion de los
procesos es ineficaz.

Criterios e indicadores de rendimiento relacionados necesarios para
asegurar que sean eficaces.

Determinar los recursos y asegurar su disponibilidad.

Asignando las responsabilidades y autoridades para los procesos.
Implementando medidas de control para alcanzar los resultados

planificados.

Todos ellos supervisados, analizados y modificados de ser necesario,

asegurando que se mantienen los resultados previstos y su mejora continua.
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Figura 7. Enfoque basado en proceso

Fuente: Manual de Gestion de Calidad Pigmentos de México
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2.5 Planeacion estratégica

Una vez definido el alcance del Sistema de Gestion de Calidad se determiné el
¢,Como?, ¢Cuando? y ¢Con qué? se va a cumplir con el alcance planteado en la
figura 7, lo cual se realiz6 mediante el uso de una herramienta administrativa
conocida como planeacion estratégica la cual corresponde a un mapa de las
probables decisiones futuras ademas de que expone la ruta de accion para el
futuro funcionamiento, con el fin de identificar sistematicamente las oportunidades
y los peligros que pudiesen surgir , asimismo proporciona las bases para que una
empresa tome las mejores decisiones en el presente para explotar las

oportunidades y evitar los peligros.

En el caso de Pigmentos de México S.A. de C.V, la planeacion estratégica se
elaboré partiendo de la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad. En breve se presentan de manera tabular la planeacién, asi como
también los objetivos a corto y largo plazo establecidos en la misma. Tabla 3

Planeacion estratégica.
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Tabla 3. Planeacion estratégica.

Pigmentos de México S.A. DE C.V. (PLANEACION ESTRATEGICA 2017-2018)

AREA: Gestion de Calidad

OBJETIVO ESTRATEGICO: Implementar y desarrollar un sistema de calidad tipo ISO 9000 durante el 2018.

No. OBJETIVOS
ESTRATEGIAS TACTICAS RESPONSABLES RECURSOS ENTREGABLE INDICADOR
OPERATIVOS FINAL KPI
(Que) (Como) (Con que) AUTORIZAR EJECUTAR MATERIALES TIEMPO FINANCIEROS (KP1)
Programar y realizar Atr:r\(zzizzeuzgf;es Realizar lluvia deideas
rog Y R IZ‘ ) P AI A ! ”y por area y departamento. . . Responsable de Admon X . Programa de Trabajo
1- Curso de Capacitacion participacion de los L . Alta Direccion . Papeleria basica 4 semanas 50 000 . N/A
Participacion y Material y Finanzas de Consultoria
1SO 9000 empleados de la -
R didactico
organnizacion
Atraves dela . .
.. ) Papeleria bésica, equipo Responsable de Admon
Elaborar Manual de participacién y el apoyo de computo e Finanzas e Programa de
2.- Gestion de Calidad y delas dreas y de . ) P Alta Direccion . v Z Papeleria basica 3 semanas N/A 'g X N/A
X . . instalaciones dela instructores internos y capacitacion anual
Plan de Riesgo capacitadores internos y
empresa externos
externos
|
artic/-i\t;i\ilzz deelaa ovo Papeleria basica, equipo Responsable de Admon
Elaborar Manual de P p , v poy de cémputo e . . y Finanzas e L Manual de
3.- L delas dreas y de . . Alta Direccion . . Papeleria basica 3 meses $5,000.00 o N/A
Procedimientos ) ) instalaciones de la instructores internos y Procedimientos
capacitadores internos y
empresa externos
externos
.A'tra\v/(les dela Papeleria bésica, equipo Responsable de Admon
Implementar Manual y | participaciény el apoyo . )
. , de computo e . . y Finanzas e . Manual y
4.- | Procedimientos en todas delas dreas y de . . Alta Direccion . K Papeleria bésica 12 meses N/A L N/A
) A A instalaciones dela instructores internos y Procedimientos
las areas durante 2018 |capacitadores internos y
empresa externos
externos
Atraves dela L .
. L ) Papeleria bésica, equipo Responsable de Admon
Programar y solicitar planeacion, direcciény de comouto e Finanzas
5.- | una auditoria detercer | apoyo de Auditor Lider, . ) P Alta Direccion . v K Papeleria basica 1 semana 50 000 Certificado 1SO 9000 N/A
L . instalaciones de la instructores internos y
parte Comité de Calidad y
empresa externos
Consutor Externo
A
b 7




AREA: Gestion de Calidad

de trabajo

hora de empiezo y hora
de término de dicha
reunion

empresa

OBJETIVO ESTRATEGICO: 01.-Realizar junta mensual de resultados del sistema de calidad y avance de la empresa.
No. OBJETIVOS
ESTRATEGIAS TACTICAS RESPONSABLES RECURSOS
OPERATIVOS ENTII:?II’E\‘(;ﬁBLE INDIEleOR
(Que) (Como) (Con que) AUTORIZAR EJECUTAR MATERIALES TIEMPO FINANCIEROS (KP1)
Calendarizar juntas
mensuales para dar
1- Programar Juntas seguimineto a los Hoja de excel Alta Direccion Responsalble de Admon Papeleria basica Dos dias N/A Programa dejunta N/A
Mensuales avances dela y Finanzas mensual
implementacién del
Sistema de Calidad
Identificar el propésito
dela reunién, los Equipo de computo
Preparar Agenda de participantes y circular : . . Responsable de Admon . . Agenda de Trabajo
2.- Trabajo Ia Agenda de Trabajo Word/ ?orreo Alta Direccion y Finanzas Papeleria basica Cada mes N/A (Orden del Dia) N/A
. electrénico
antes delcomienzo de
dicha reunion.
Identificar y comunicar
las expectativas de la e .
s, Papeleria basica, equipo
) reunién.Tratar asuntos .
Llevar a cabo reuniones i L de cdmputo e . . Responsable de Admon X . i X
3.- relacionados y definir . . Alta Direccion . Papeleria basica Cada mes S 4,800.00 | Minuta de trabajo
instalaciones de la y Finanzas

43




La evaluacion de esta planeacion estratégica se lleva a cabo mediante indicadores
KPI si asi aplica en cada una de las areas y/o casos.

Los indicadores KPIl son métricas financieras o no financieras, utilizadas para
cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion, y que
generalmente se recogen en su plan estratégico. Estos son volcados en el
Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral que los recoge y muestra,
generalmente con una clave de colores (rojo, amarillo o verde) facilitando
informacion del cumpliendo o no del objetivo fijado.

Permitiendo que la direccion de la organizacion comunique la mision y vision de la
empresa a los empleados, involucrando directamente a todos los colaboradores

en la consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa.

Los KPI's para evaluar el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad dentro
de Pigmentos de México se muestran en la Tabla 4. (Indicadores KPI para la
evaluacion del SGC dentro de Pigmentos de México) en la cual se establecen las
medidas que se tomaran para comprobar el buen funcionamiento de sistema
definiendo las herramientas a utilizar asi como el porcentaje de cumplimiento

esperado.
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Tabla 4. Indicadores KPI para la evaluacion de SGC en Pigmentos de México.|

PIGMENTOS DE MEXICO S.A.DE C.V.

1. CAPITALHUMANO

Key Performance Indicators (KPI)  [fdIgle]e[{d: ET MM L E:1] (538 UNIDAD | OBJETIVO FORMULA/COMENTARIO
1.1 Concientizacion de la Politica de SEMESTRAL | Ger. Calidad % 80% EPC= Cal Real Promedio/ Cal Programada
Calidad por el personal ) ° ? promedio
1. 2. Elaborar e implementar _ .
programa anual de capacitacion BIMESTRAL Ger.AyF % 100% PAC_CWS:) r(::rITl]z:(;:I:ss/cursos
técnica y de servicio a clientes prog
1.3 Personal evaluado (desempefio SEMESTRAL Ger. AvE % 80% DPE= Personal evaluado/ Total de
de su trabajo) Ay ° ? Personal
1.4 Medicién de objetivos de SEMESTRAL Ger. AvE % 80% MOE-= Evaluacion real/evaluacion
resultados Ay ° ? pronosticada
1.5 Asignacidn de Incentivos ANUAL Ger.AyF % 80% Al= Incentlvgs pre§upt:|estados/
Incentivos ejercidos
1.6 Realizar junta mensual de RSC= Evaluacidn de desempefio del SGC
resultados del sistema de calidady | BIMESTRAL Ger. Calidad % 80% Real/Num. de debes de Lista de

avance enla empresa.

Verificacion
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2. CALIDAD

2.1 Numero de Devoluciones de

. MENSUAL Ger. Calidad % 0 Num. Devoluciones/ No. Entregas
Material
2.2 Numero de Rechazos MENSUAL Ger. Calidad % 0 NUm. Rechazos/ No. Recepciones
Num. De Rechazos por Servicio
2.3 Numero de devoluciones Por | g\ ecrpal | Ger. calidad % 0
Servicio (incluye transporte y
documentacion)
3.1 Control Presupuestal. Ingresos. MENSUAL Ventas y/o SAC % Ventas al Contado Real / Ventas al
Venta al contado y Merc ? 80% contado presupuestado
3.2 Control Presupu?sFaI. Ingresos. MENSUAL Ventas y/o SAC % Cobranza Real/ Cobranza Presupuestado
Cobranza Ventas Crédito. y Merc 80%
Asist Adm y 0
3.3 Compras MENSUAL Merc % 30% Compras real / Compras Presupuestado
3.4 Nomina MENSUAL Dir. General % 80% Nomina real / Nomina Presupuestado
3.5 Gastos varios (reparacidn y o . "
mantenimiento de equipo, MENSUAL | Ger AY Fy Mer % Amort!zac!c,m ACt!VO F!!o Real /
, . Amortizacién Activo Fijo Presupuestado
papeleria, y gasolina) 80%
Impuestos Real / Impuestos
. E L 9
3.6 Impuestos MENSUA Ger AY Fy Mer % 80% Presupuestado
3.7 Créditos MENSUAL | Ger AYFyMer | % Créditos Reales / Créditos
80% Presupuestados
3.8 Seguros MENSUAL | Ger AY Fy Mer % Prima de Seguro Real / Prima de Seguro
80% Presupuestado
3.9 Gastos Servicios MENSUAL | Ger AY Fy Mer % Gastos servicios real/ gastos servicios
presupuestados
80%
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4.1 Ampliar Fuerza de Ventas al 100

Ger.

AFV= (NUm. de empleados FV 2018

ANUAL . % 100% .
% Mercadotecnia ? | /NUum. De empleados FV 2017) -1*100
4. 2 Duplicar la venta del 2017 para ANUAL Ger. % 60% AFV= Ventas Reales Acumuladas 2018 /
2018 hasta alcanzar 24 mdp Mercadotecnia ? ? Ventas Acumuladas 2017
4.3 Alcanzar un grado de satisfaccion Ventas /o SAC
del cliente del 80% para el segundo | BIMESTRAL y % 80% indice de satisfaccién / Pronostico

semestre del 2018.

y Merc

Fuente: Creacion propia
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2.6 Politica de Calidad (Misién y Vision).

La politica de calidad es el documento donde se muestra el compromiso que tiene
la alta direccidn ante el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Para el caso de Pigmentos de México S.A de C.V. su politica establece que:

La alta direccion debe asegurarse de que el documento ya mencionado sea
adecuado al desarrollo, propésito y objetivos de la organizacion, debe ser claro
para un mejor entendimiento del personal, estableciendo un compromiso para
cumplir con los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad y con una mejora
continua en la eficacia del mismo.

Quedando claro que esta debe ser comunicada y difundida dentro de la
organizaciéon, ademas de que es revisada de manera continua para realizar
posibles adecuaciones y mejoras que vayan de acuerdo con los objetivos

generales de la institucion.

* Vision

Establecer una vision empresarial la cual corresponde a un conjunto de ideas
generales, algunas de ellas abstractas, que proveen un marco de referencia de lo
gue esta quiere conseguir y espera alcanzar en el futuro.

Permite el trabajo conjunto de todo el equipo de colaboradores y le da el rumbo a
la organizacion. Es fundamental definir la vision de una organizacion para saber
coémo se va a alcanzar la mision o el objetivo central; cuales son los valores que
van a guiar este camino y cual es la conducta que se va a adoptar para llegar a
esa meta. La vision debe ser breve y facil de captar y recordar, ademas de
inspiradora. Debe transmitir una idea triunfal, algo positiva que resuma la meta a la

gue se quiere llegar en los préximos tres a cinco afios.
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* Misién

La misidn se puede definir como el motivo, propdsito, fin o razén de ser, y el

objetivo principal bajo el cual se constituye una organizacion.

Una mision define basicamente tres temas:

1. Lo que pretende la organizacion cumplir en su entorno o en el sistema

social en el que actda.

2. Lo que pretende la organizacion hacer.

3. Para quién la organizacion lo va a hacer.

La politica de calidad de pigmentos de México se difunde mediante un folleto tomo

se muestra en la Figura 2.5.

VISION

Ser una empresa que ofrezca opciones
y soluciones de calidad a clientes de
Masterbatch, pigmentos y aditivos.

Convirtiéndonos en una organizacién
lider en el ramo, reconocidos por su
desempefio, dedicacion y atencion

esmerada.

'L

MISION mk‘_' / : “

Ser una empresa sdlida proveedora de
Masterbatch, pigmentos y aditivos
comprometida con nuestros clientes !
donde la calidad y el servicio son los X
ejes rectores de nuestra estrategia
comercial.

»

Pigmentos de México

190-9001-2015

/4

)

Pigmentos de México
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1
: VALORES INSTITUCIONALES
POLITICA DE CALIDAD HONESTIDAD: Consideramos que la

verdad nos ayuda a decidir y convivir
libremente y en paz; por ello,
buscamos la verdad para educar y
contribuir a una sociedad mas justay

COMPROMISO: Trabajamos en equipo
con responsabilidad, tenacidad y

La Politica de Calidad se manifiesta iR
profesionalismo para lograr con nuestros

mediante el fime compromiso con

¢ ; resultados.
nuestros clientes de satisfacer plenamente transparente.
sus requerimientos y expectativas. \ | [_
PUNTUALIDAD: Nos referimos a la actitud >/ ,
El compromiso es ofrecer nuestros mejores empresarial y profesional en la cual se cumple
productos de Masterbatch, pigmentos y una tarea requerida o satisfacer una obligacion RESPETO: Comprendemos y somos
aditivos con los mas altos estandares de antes 0 en un plazo anteriormente considerados respecto los derechos,
calidad. Hoy por hoy, contamos con la comprometido o hecho a otra persona. libertades, cualidades y dignidad de
mejor logistica para ofrecer un servicio todas las personas. Entendemos la
puntual en la entrega de nuestros diversidad y pluralidad como una
productos. forma de crecimiento personal y
organizacional que implica
aprendizaje y empatia profundos.
SEGURIDAD: Nos ocupamos e mantener
la integridad de nuestros procesos, asi
De igual modo, refteramos nues como el bienestar de todos y cada uno de
compromiso de mejora continua, asi col los que interacttian con la empresa.
los beneficios que resulten a las
PR st u = ETICA: Actuamos en todo
\\/ momento con honestidad y lealtad |
hacia la empresa respetandoel [
SERVICIO: Nos enfocamos a conocer y derecho de los demds a ser,
— satisfacer las necesidades de nuestros pensary sentir diferente. et
clientes internos y externos con calidad y
amabilidad.

E 5
Figura 8. Politica de Calidad Pigmentos de México S.A de C.V.
FUENTE: Creaci6n propia

2.7 FODA.

“La organizacion debe determinar las cuestiones externas (permisos de
transportacion, vialidad, competencia en el mercado, etc.) e internas
(comunicacion con los empleados, clientes y proveedores; roles vy
responsabilidades, presupuesto, estrategias de venta, etc.) que son pertinentes
para su propdsito y su direccion estratégica y que afecte su capacidad para lograr
los resultados previstos de su Sistema de Gestidn de la Calidad”.

Es necesario definir las influencias de diversos elementos sobre la organizacion y
la forma en que inciden sobre el Sistema de Gestion de Calidad y tomar en cuenta

los problemas internos y externos que son relevantes en la planificacion para
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lograr sus objetivos, como la cultura, los propésitos y objetivos de la empresa, la
complejidad de los productos y servicios, el funcionamiento de los procesos vy la
informacion, el tamafio de la organizacion, mercados, clientes, partes interesadas
etc., esta comprension es también un medio para detectarriesgos y
oportunidades en relacion con el contexto empresarial.

Con el fin de cumplir con lo anteriormente mencionado en pigmentos de México se
elaboré6 un analisis FODA el cual permiti6 identificar las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas a las cuales se enfrenta de manera

externa e interna dentro del mercado estructurado mediante el siguiente formato:

Tabla 5. Estructura de una matriz FODA

FACTORES INTERNOS LISTA DE FORTALEZAS LISTA DE DEBILIDADES
FACTORES EXTERNOS

FO(Max-Max) DO(Min-Max)
LISTA DE Estrategia para maximizar | Estrategia para minimizar las
OPORTUNIDADES las  Fortalezas y la | Debilidades y Maximizar las
Oportunidades Oportunidades
FA(Max-Min) DA(Min-Min)

LISTA DE AMENAZAS' | Estrategia para maximizar | Estrategia para minimizar las
las Fortalezas y minimizar | Debilidades y las Amenazas

las Amenazas

Cada Fortaleza, Oportunidad, Debilidad y Amenaza fue analizada por todas las
partes interesadas dentro de la organizacion obteniendo los resultados de la Tabla
6:
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Tabla 6. Matriz FODA de Pigmentos de México S.A. de C.V.

FODA Pigmentos de México 2018-2

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1.- Canocimienta del mercado D1.- Calidad del producto final

F2.- Servicio de entrega es mejor gue |a competencia D2.- Falla en la comunicacion formal

F3.-Relaciones estrategicas con dlientes D3.- Falta de reconocimiento al persanal
LN Fd.-Relaciones estrategicas con proveedares Dd.- Falla del equipo tecnolagico
f‘JLh FS.- Conacimiento tecnico del producto y procesos i . e
e ' (Respugsta inmediats) D5.- Falta de accesibilidad de Ia informacian
PIGMENNTOS DE MEXICO L _ _
F&.- &tencian a clientes y actitud de servicio D&.- Falta de presupuesto
F7.- Equipo de trabaj ctoy de alt taal
2018 _ AUIRD e Lraban compacto y e siarespusstas D7.- Cartera de clientes limitada
diente
F8.- Equipo de entrega adecuado D§.- Falta de capacitacion tecnica al persanal
F3.-Presentacian y empague final adecuado D3.- Falta de delegacion de responsabilidades [abarales
F10.- Clima laboral adecuada D10.- Puntualidad del personal
F11.- Compromiso del grupo de trabajo D11.- Falta de personal (representante de la direccion)
F12.- Instalaciones adecuadas D12.- Falta de personal de ventas
F13.- Buenas estrategias de venta D13.- Usa de Tic's deficiente
Fld.- La empresatiene vizian de cambio D14,- Respaldo de informacian de la empresa
F15.- Cumplimiento de documentos a clientes D15.- Cartera vencida alta

F16.- Disposicion dela alta gerencia a la capacitacion

F17.- Contraol de calidad funcional
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OPORTUNIDADES

FO OFENSIVAS

DO REORIENTACION

01.- Acceso a créditos bancarios

F1OZ203040506070809 .- Ampliar al 100% la fuerza de
ventas

010204060705 - Mejorar el control de calidad de
productos con historial de rechazo | tendencia a 0%)

02 - Mercado amplio

F20203040506070309 - Duplicar la venta del 2017 para
2018 hasta alcanzar 24 mdp

(204 - Realizar junta mensual de resultados del sistema
de calidad y de avance de la empresa

03- Tendencias favorables en el mercado

F302013040506070809.- Ampliar lineas de crédito con
proveedores e incrementar |a participacion con los
dientes proveedores para alcanzar la venta de 2015 de

03040708 .- Desarrallar programa de evaluacian del
desempefio & incentivos al personal

04 - Demanda de buen servicio de los clientes

FEO0Z0304050607 -Elabarar e implementar programa
anual de capacitaddn téohicay de servido a clientes

04040708 - Elaborar eimplementar programa de
mantenimiento anual de equipos e instalaciones

05 - Fuerte poder adquisitivo del segmento meta

F704 - Alcanzar un grado de satisfaccion del cliente del
85% para el primer sermestre del 2015

0504 .- Establecer /o mejorar sisterna ERP durante el afio
de 2018 v capaditacion de todo el personal de ACM

06 -Entrar en nuevas mercados o segmentos

F20203040506 070809 - Alcanzar un 90% de entregas Ve
programa.

Da030607 05 - Elabarar presupuesta anual 2018 v realizar
contral presupuestal

07 - Ampliar la cartera de clientes

F17040506070809 - Mejorar sisterna de inspecdan del
producto

DE020304060708 - Elaborar e implementar programa de
capacitaci dn téchica anual.

8- Crecimiento del mercado

0020304060708 .- Elaborar e implementar manual de
arganizacion en 2018.

09- Rutas de acceso adecuadas

011020304060703 - Nombrar a representante de RD
durante 2015.

01402030405060705 - Implementas sistemas de
respaldo de informacidn de manera virtual .

015060708 - Desarrollar e implementar politicas de
tobranza para reducir cartera vencida en un S0% durante
el 2018.

DAON20304060705 - Controlar procesas administrativas
(facturacidn)
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AMENAZAS

FA DEFENSIVAS

DA SUPERVIVENCIA

Al.- Cormpetencia en precios

FLAlAZASALARAS - Desarrollar un analisis del mercado
para definir estrategias comerciales para alcanzar
wvehtas objetivo en el 2018 a 24mdp.

0141 ALASALASALATAS - Implementary desarrallar un
sistemna de calidad tipo 509000 durante el 2013,

A2 - Aumento de precio de insumos

F2ALAZASAADAT AL - Presupuestar adquisicion de
transporte adicional para entregas a tiempo asi como
chofer para la misma.

A3 - Entrada de nuevos competidores

FaAlA2A3A 4045 - Concientizar al personal sabrela
politica de calidad, enfoque al cliente v partes
interesadas durante el 2015,

Ad - Cambios adversos del T/C [peso/dalar)

AS - Inseguridad

& - Palitica fiscal

A7 - Marchas, plantones v blogueos en vialidades

AG- Cumplimiento de regulaciones v certificaciones

FUENTE: Creacién Propia
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2.8 Matriz de Identificacion de Peligros y Evaluacion Riesgos.

El objetivo de una matriz de riesgos es identificar cuales son los riesgos mas
significativos que afectan directamente el servicio y el desarrollo de la empresa.
Mediante esta matriz se puede elaborar un diagnéstico para evaluar la medida del
riesgo que implique en ambitos financieros, operativos, estratégicos.

En el caso de Pigmentos de México se realizO esta matriz por areas como se
muestra en la Tabla 7 las cual corresponde a Gerencia de Calidad quien en
conjunto con direccion general vigilan el cumplimiento de la calidad del producto y
servicio con los clientes, asi como también el buen funcionamiento de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

La Tabla 8 corresponde a la Gerencia de Mercadotecnia la cuan es encargada de
planear las estrategias de venta y por ultimo la Tabla 9 asignada a la Gerencia de
Administracion y Finanzas quien aunado a la toma de decisiones de la direccion
general asignan los recursos para llevar acabo tanto los procesos internos como

externos dentro de la organizacion.
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Tabla 7. Matriz de riesgo para el &rea de Gerencia de Calidad en Pigmentos de México S.A. de C.V.

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS

Pigmentos de México S.A de

Empresa: cv Responsable Area
N° Empresa| 1 Objetivo:
) GESTION DE CALIDAD Definir el nivel de riesgos en las operaciones de inspeccién.
Area
NOTA: El documento incluye comentarios y vinculos, s6lo desplace el cursor por los principales campos.
PELIGROS EVALUACION DE RIESGOS CONTROL OPERACIONAL
ACTIVIDAD PUESTO DE INCIDENTES
PROCESO (Rutinaria - No TRABAJO FUENTE POTENCIAL MEDIDA DE CONTROL Tabla N°1 Tabla N°2 Tabla N°3 Tabla N°4
Rutinaria) (ocupacién) SITUACION ACTO - ] Evaluacién del | Clasificacion del NUEVAS MEDIDAS DE
Probabilidad Severidad _ )
Riesgo Riesgo CONTROL
1) Avisar la desviacion de la
Informacion Revision No coincida la . No se requiere  accion
COTEJAR Encargado de . i . revision documental. 2) )
. incompleta o documental vs informacion 3 4 12 Ba especifica, se debe reevaluar el
DOCUMENTOS | Control de Calidad . o . Solicitar la informacién . i
incorrecta requisicion (Cantidad, Lote, etc) riesgo en un periodo posterior.
faltante
Producto no L No coincida la 1) Avisar sobre la X »
Revision fisica . o No se requiere  accién
RECIBIR Encargado de corresponda o cantidad, o la desviacion . 2) Rechazar el o
. i del producto o . 3 4 12 Bajo especifica, se debe reevaluar el
PRODUCTO Control de Calidad | esté incompleto a L descripcion con el producto y 3) Solicitar la . . X
. Vs requisicion L riesgo en un periodo posterior.
lo solicitado producto reposicion del producto
INSPECCIONAR
1) Avisar sobre el rechazo . .
El producto no El producto i No se requiere  acci6n
EVALUAR Encargado de Rechazo de la de calidad del producto. 2) -
X cumple con la falla la prueba . . . 5 4 20 Bajo especifica, se debe reevaluar el
PRODUCTO Control de Calidad L . calidad del producto Solictar la reposicon del . . i
especificacion comparativa riesgo en un periodo posterior.
producto
La aprobacion del . -
Fallaen el Rechazo del No se requiere  accion
APROBAR Encargado de producto que no ., . .
. proceso de producto y genere Generar accion correctiva 3 4 12 Ba especifica, se debe reevaluar el
PRODUCTO Control de Calidad cumpla con las . . . i
evaluacién cargos riesgo en un periodo posterior.

especificaciones
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file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Incidentes%20Potenciales'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Programa%20de%20Control'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Fuente%20o%20Situación_Ejemplo'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Fuente%20o%20Situación_Ejemplo'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23Actos_Ejemplos!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Tabla%201_probabilidad'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Tabla%202_Severidad'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Tabla%203_EvayClasf_Riesgo'!A1
file:///E:/PERSONAL/ISO%209000/Sistema%20Gestión%20de%20Calidad%20SGC/Matriz%20de%20Evaluación%20de%20riesgos/PLANILLA%20INSPECCIONAR.xls%23'Tabla%204%20Crit.para%20el%20control'!A1

En la planilla correspondiente al area de gestion de calidad y al proceso de
inspeccién se consideran los riesgos y/o peligros que se presente al cotejar que
toda la documentacion del producto coincida con la requisicion realizada.

Posteriormente se toma en cuenta recibir el producto vigilando que este
corresponda a lo planteado en lo que se establece en la orden de compra, para
que después de esto, el producto se someta a una evaluacién y verificar que este
cumpla con las especificaciones requeridas por el cliente, asimismo este proceso

permite aprobar o rechazar el producto.

Las incidencias mas importantes que se presentan en este proceso son el posible
error en los datos (lote, cantidad, precios, etc.) de la documentacion, descripcion
del producto, calidad del producto, rechazo del producto y como consecuencia
generacion de cargos o sanciones monetarias por tal hecho.

Entre las medidas de control se encuentra la solicitud de a documentacion
adecuada y complementaria a lo que se requiera en el momento de la inspeccion,
solicitar la reposicion del producto en caso de rechazo, generar las acciones
correctivas necesarias para cumplir con una buena y optima inspeccion del
producto la cual cumpla las expectativas e intereses de todas las partes

interesadas.

Para la evaluacion de esta matriz se utilizaron los criterios establecidos en el
Anexo 1 (Criterios para la interpretacibn de la evaluacion de riesgos e
identificacion de peligros) los cuales fueron establecidos por iniciativa de la

organizacion.
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Agregar F

Tabla 7 Matriz de riesgo para el area de Gerencia de Mercadotecnia para Pigmentos de México

Empresa:
N° Empresa
Area

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS

Pigmentos de México S.A. de C.V|

1

GERENCIA MERCADOTECNIA

Responsable Area

Objetivo:

Gerente de Mercadotecnia I

Definir el nivel de riesgos en las operaciones de Comercializacion.

NOTA: El documento incluye comentariosy vinculos, sé6lo desplace el cursor por losprincipales campos.

PELIGROS EVALUACION DE RIESGOS CONTROL OPERACIONAL
ACTIVIDAD PUESTO DE
PROCESO (Rutinaria - No TRABAJO FUENTE INCIDENTES POTENCIAL| MEDIDA DE CONTROL Tabla N°1 Tabla N°2 Tabla N°3 Tabla N°4
Rutinaria) (ocupacién) SITUACIO"N ACTO Probabilidad Severidad Evaluacién del Clasificaciéon NUEVAS MEDIDAS DE
Riesgo del Riesgo CONTROL
RECIBIR Encargado de |Recepcionincompleta | Soficitud deOrden | | o Lo P— did N " 1 No se requiere accion especifica, se debel
REQUISITOS Ventas o incongruente de Compra suministro de producto ©f war pedido reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
Asesoriaténicay 1-Capacitacion técnica del
6 N 6 ifica, se deb
ASESORAR Encargado de | Confusion, faltade o e pérdidadel pedido y/o dliente | SMeargado de ventas 2) Equipar 3 " 1 o se requiere acci6n especifica, se debe|
Ventas informacién técnica reepectos con hojas técnicas y hojas de de reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
seguridad
Falta de informacion . - Confirmacion de pedido
Gerencia de especificasobre | Cotizacion erronea | SOMfUsionenlaoc, cotizacion tomando en cuenta No se requiere accion especifica, se debe|
coTIZAR P errénea, pérdida del pedido y/o > 3 4 12 o e
Mercadotecnia precios de los delos productos Clionte consideraciones técnicas del reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
productos producto
No tener
LEVANTAR Asistente de . ) documentos o Confusién enla OC, cotizacion " No se requiere accién especifica, se debel
! Pedido a destiempo contar con errénea, pérdida del pedido y/o [ Centralizar lainformacién 5 4 20 ,
PEDIDO Direccién . o reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
informacion cliente
a
Fallade internet, luz, Perdida de pedido 6 pedido . .
Asistente de 1) No generar OC, 2) P P Centralizar informacién, foliar y No se requiere accion especifica, se debel
GENERAR OC datos incorrectos o erroneo por sesgo de 5 a 20 p
Direcci6n OC Incorrecta . registrar reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
incompletos. informacion
Recaudacion -
Asegurar ladocumentacion » ;
RECABAR Asistente de Docs incompletos o | inconclusaapartir | No poder facturar ni entregar - No se requiere accion especifica, se debe
; © ° saapart centralizandola cpon el &rea 5 4 20 " ,
DATOS Y DOCs Direccién incorrectos de larevision fisica producto reevaluar el riesgo enun periodo posterior.
correspondiente
dedocs
Incongruencia en el Contar conlainformacion
DAR DE ALTA Asistente de | No poder encargar el | sistema. No poder No poder facturar correctay completay cargar 3 " . No se requiere accion especifica, se debel
EN SISTEMA Direcci6n sistema dar entrada i adecuadamente lainformacion al reevaluar el riesgo en un perfodo posterior.
salidad del sistema sistema
Materiales o
COMERCIALIZAR RECIBIR Encargado de | Material o producto productos no Rechazo del producto por el | Asegurarsede contar conlos No se requiere accion especifica, se debe
Control de fuerade aprueban las ! instrumentos adecuados de 5 4 20 ° ;
PRODUCTO cliente reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
calidad especificaciones evaluaciones de mediciény pruebas
inspeccion
Faltade luz, internet No cargar | Asegurarse de contar con
DAR DE ALTA Asistente de E:nf;“ . Iéﬁ et Imgrca g‘e;rnz No poder facturar informacion completay 3 " 1 No se requiere accién especifica, se debe|
INVENTARIOS Direcci6n rac ract P correcta, contar con buena sefial reevaluar el riesgo en un perfodo posterior.
incompleta sistema
internet y luz
Faltade luz, internet, No cargar la Asegurarse de contar con .
GENERAR Asistente de . . informacion completay No se requiere accién especifica, se debel
) ; Informacion informacion al No poder facturar 3 4 12
FACTURA Direcci6n correcta, contar con buena sefial reevaluar el riesgo en un perfodo posterior.
incompleta sistema
internet y luz.
Encargado de Zﬁ"i;;'}i‘xzs:’j Dificutad para Asegurarse de contar con
ENSACAR Y Logisticay q etiguet P et dest etiquetadora adicional y 3 " 1 No se requiere accién especifica, se debe)
ETIQUETAR Asistente de sacos). lquetar y ensacar y regaadestiempo repuestos de rollos de tinta e reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
. Descomposturade | retrazo enlaentrega
Direccion hilo suficientes
equipo
Informacion Retrazo enla
PROGRAMAR Encargado de | incompletao errénea entrega. Mal No poder entregar productos a | Analizar y sintetizar las rutas de 3 a 1 No se requiere accién especifica, se debel
RUTA Logistica sobre el destinatario. " tiempo destino reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
desempeio logistico
Horarios de entrega
SUMINISTRAR | Encargado de |Llegadade material en Rechazo de b Faltade documentos 2) 9 Revision de documentacion No se requiere accion especifica, se debe|
) Material fuera de especificaién |  antes de entrega 2) Revisar 3 4 12 .
PRODUCTO Logistica mal estado producto ! ° reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
3) Material fuera de tiempo tiempos de entrega
1 Encargados de Llevar entodo momenerlvlo
SOLICITAR almacen fuerade Diferencias con la entrega del acuse, cerciorarse que la .
Encargado de No contar con informacion sea correcta No se requiere accion especifica, se debe
ACUSE card a " sitio 2) Urgenciade | producto. No recibir pago de hebniris - 3 4 12 Toovatior bl Tl n e b osterior
RECIBIDO ogistica evidenciadeentrega |, i orial 3) Olvido de los materiales recibidos (nombre, fecha, firma, etc.. En 9 P L3 .

acuse de recibido

cualquier caso contar con firma
de recibido.

Revisado por:

CQ
JO




La planilla de comercializacion incluye practicamente todas las areas de la
empresa ya que en ella se desarrollan actividades como recibir la requisicion del
cliente, realizar cotizacion del producto requerido, levantar pedid, generar orden de
compra, recabar informacion y/o documentos para la entrega del producto, recibir
producto, dar de alta en el sistema, ingresar en inventario, recibir producto,
generar factura, ensacarlo, etiquetarlo, programar ruta, suministrar producto y
solicitar acuse de recibo. (Ver criterios de evaluacién Anexo 1)

De la misma manera que en la planilla de inspeccidon se presentan los siguientes

criterios de evaluacion para cada uno de los riesgos previstos.

Por ultimo, se tiene la planilla de servicio post venta en la cual se registran
actividades como estar en contacto con los clientes, aplicar evaluaciones de
satisfaccion de cliente, asi como también realizar acciones de mejora que ayuden
a optimizar el servicio prestado a los clientes garantizandole la calidad del mismo.

Como se muestra en el Anexo 1 Criterios de evaluacion.
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Tabla 8 Matriz de riesgo para el area de Gerencia de Administracién y Finanzas para Pigmentos de México

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS

Empresa: Pigmentos de Mexico S.A. de C.V. Responsable Area Gerente de Administracion y Finanzas
N°Empresa |1 Objetivo:
Area GERENCIA ADMON.Y FINANZAS Definir el nivel de riesgos en las operaciones de Venta.
Agregar Fila . . K . . .
NOTA: El documento incluye comentariosy vinculos, sélo desplace el cursor por los principales campos.
PELIGROS EVALUACION DE RIESGOS CONTROL OPERACIONAL
ACTIVIDAD PUESTO DE
PROCESO (Rutinaria - No TRABAJO FUENTE INCIDENTES POTENCIAL| MEDIDA DE CONTROL Tabla N°1 Tabla N°2 Tabla N°3 Tabla N°4
Rutinaria) (ocupacion) SITUACION ACTO oropabiidag Soveridng | EValUacion del | Clasificacion NUEVAS MEDIDAS DE
robabilida everida Riesgo del Riesgo CONTROL
CONTACTAR Asistente No selocalizaal cliente, Contacto por e-mail No se requiere accion especifica, se debe
X No contestao el correo . No poder contactar al cliente | Contactar de nuevo al cliente 3 4 12 . . .
AL CLIENTE administrativo L | teléfono reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
electronico es erroneo.
APLICAR Asistente .| No poder aplicar laencuesta de X . No se requiere accion especifica, se debe
ENCUESTA DE X No contesta. Contacto por e-mail . " Aplicar laencuesta via telefonica 3 4 12 . . .
administrativo satisfaccion reevaluar el riesgo enun periodo posterior.
SATISFACCION
SERV.POST No te dan respuestal La
VENTA encuesta esta mal
) ) I - N X ‘i deb
EVALUAR A?I?leﬂl? respondida, \a_? Recopilacién de No poder valorar el servicio Volver aaplicar laencuesta 3 4 " 0 se requwe.re accion esng| ica, se ? e
administrativo respuestas estan datos de encuesta postventa reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
incompletas o no se
puedan evaluar.
REALIZAR
ACCIONES DE
MEJORA

Haborado por:

Revisado por:
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2.9 Cuestionario de evaluacion.

Una vez realizada y analizada toda la documentacion que permite llevar un control
dentro de la estructura organizacional se realiz6 un cuestionario de evaluacién
(Véase Anexo 2 Cuestionario de evaluacion) el cual fue disefiado para evaluar la
preparacion de Pigmentos de Meéxico S.A de C.V para una evaluacion de
certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con ISO 9001:2015.
Al implementar este cuestionario los resultados le permitiran auto evaluar a la
organizacion e identificar donde se encuentra en el proceso de implementacién o
transicion en relacion a los principales requisitos de la norma.

El cuestionario puede estar constituido por preguntas como las siguientes:

¢La entidad de servicios ha establecido, documentado e implementado
un Sistema de Gestion de la Calidad?

¢, Se identifican los procesos y las interacciones?

¢, Se usan todos los criterios y métodos que garantizan que son eficientes todos los
procesos y controles?

¢ Se dispone de recursos necesarios, aparte de informacion que sea utilizada para

apoyar la operacion y el seguimiento de todos los procesos?

¢, Se implantan las acciones necesarias para alcanzar resultados planificados y la

mejora continua de los procesos?

¢, Se cuenta con algin documento en el que se exprese la politica de calidad y los

objetivos?

¢, Se posee algun manual de calidad en el que se referencien los procesos y los
procedimientos, asi como el alcance del Sistema de Gestidon de la Calidad?

¢La entidad posee todos los procedimientos documentados sobre los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 90017
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¢, Se establecen todos los procedimientos documentados que definan los controles

necesarios para poder a disposicion los registros y los documentos?

En el caso que se quiera evaluar la responsabilidad de la direccién se podran

hacer cuestiones como:

¢ La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde

con los propdsitos establecidos?

¢La gerencia de la organizacién proporciona alguna evidencia de su compromiso
con el Sistema de Gestion de la Calidad?

¢, Se toman decisiones y medidas para alcanzar los objetivos?

¢ Se comunica a todas personas que integran la organizacion la importancia de

satisfacer los requisitos de los clientes?
¢Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica de calidad?

¢La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se

cumplen?

Para evaluar la gestion de recursos de la entidad emplearemos cuestiones como:

¢La alta direccién asigna todos los recursos necesarios para cumplir con los

objetivos y la planificacion?
¢ La alta direccion mantiene el registro de revisiones?

¢La alta direccion asegura que se establecen todos los procesos de comunicacion

apropiados dentro de la organizacion?
¢ Existe algun responsable de calidad que dependa de la alta direccion?

Y para clasificar la prestacidén de servicios podemos usar preguntas como:

¢ La organizacion lleva a cabo algun procedimiento para el manejo de bienes a sus

clientes?
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¢, Se controla la prestacion del servicio?

¢, Se controlan los dispositivos de seguimiento y medicion?

¢ La organizacion identifica los servicios que realiza en su trazabilidad?
¢, Se validan los procesos de prestacion de servicios?

Toda esta gama de cuestiones es personalizable a cada empresa, cada una
seleccionara las mas apropiadas para su proposito, esto es para evaluar el
cumplimiento, del Sistema de Gestion de la Calidad, e indica el punto de partida

para realizar la auditoria de manera mas concreta.
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CAPITULO 3

Estructura documental
del Sistema de Gestidn
de Calidad.






3. ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD.

La jerarquia documental de un sistema de gestion de calidad esta representada
segun el diagrama mostrado en la Figura 9.

+ POLITICA ‘CLIENTES
+ ESTRUCTURA MANUAL \GERENCIA
+ DESCRIPCION DEL ne +AUDITORES
SISTEMA CALIDAD
PROCESOS PROCEDIMIENTOS RESPONSABLES
DEL SISTEMA DEL PROGESO
INSTRUCTIVOS
TAREAS OPERADORES
REGISTROS DE CALIDAD

Figura 9. Jerarquia documental del SGC

FUENTE: INTE - ISO 9001:2000, Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.
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3.1 Manual de calidad.

Un manual de calidad es un documento que establece los objetivos y los

estandares de calidad de una organizacion. Describe, su politica de calidad y los

instrumentos con los que la empresa logra los objetivos fijados. Este documento

denota el compromiso de una empresa con la calidad y que determina, por ello, el

sistema de gestion de la calidad (SGC) con el que se utiliza para evaluar sus

procesos, actividades, formatos y procedimientos.

El manual disefiado para Pigmentos de México S.A de C.V cumple con los

requerimientos establecidos por la norma 1S0O-9001:2015 los cuales fueron

modificados respecto a contenido en su version 2008 en la Tabla 10 se muestra el

comparativo de este en ambas versiones.

Tabla 10. Cuadro comparativo de contenido de un manual de Gestién de la Calidad
2008 VS 2015.

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

Objeto y campo de aplicacién
Normas para la consulta
Términos y definiciones
Sistema de gestion de calidad
Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos

Realizacién de producto

© N o gk w NP

Medicion, analisis y mejora

© ® N o gk~ D P

Alcance

Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacién del desempefio y mejora

3.2 Manual de calidad para una comercializadora de pigmentos vy

masterbatch en México.

66




Para fines de la certificacion y el cumplimiento de la estructura de alto nivel exigido
por la Organizacion Internacional de Certificacion 1SO, Pigmentos de México S.A
de C.V, estructuro su manual de calidad de acuerdo a cada uno de los puntos
mostrados en la Figura 10 (Estructura del Manual de Calidad) que en breve seran

explicados.

MANUAL DE CALIDAD

[ ]
9. EVALUACION
DEL
1.0BJETO DE CAMPO o
DE APLICACION S=SSIAEY
6. PLANIFICACION o Segimientomedicion,
o Acciones para abordar riesfos analisis de evaluacion.
oportunidades. o Satisfaccion del cliente
o Objetivos de calidad. *  Auditoriainterna
o Planificacion de cambios *  Revision por la direccion.
2.REFERENCIAS
NORMATIVAS
10. MEJORA| »  No conformidad|
7.APOYO CONTINUA o Mejora
*  Recursos
 Personas
o Infraestructura
*  Ambiente de operacion de procesos
3. TERMINOS Y o Recursos y segumiento de medicion.
DEFINICIONES »  Conocimientos de la organizacion. 11. CONTROL
o Competercia DE CAMBIOS
Toma de conciencia.
o Comunicacion
o Informacion documentada
o Comprension de la organizacion y dg | [* Creaciony actualizacion} |
su contexto __Contol de informacion documentada
4. CONTEXTO DE | I Comprer_wsmn de necesidades 12, REFERENCIAS
ORGANIZACION expectativas
»  Derteminacion del alcance del SGC
*  SGCy sus proceso [ Control operacional
Requisitos para produccion de servicios
Comunicacion con el cliente
Requisitos de productos y servicios
Disefio y desarrollo

Tipoy alcance del control

Liderazgo y compromiso. Informacién de promovedores externos

Generalidades

8.OPERACION—— |

Produccion y provision del servicio

5. LIDERAZGO— |

Enfoque al cliente.

Politica de calidad.
Roles, responsabilidades y
autoridades de la organizacion

En el manual se especifican los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad

Fig.10. Estructura del Manual de Calidad.

|dentificacion y trazabilidad
Preservacion

Actividades posteriores ala entrega
Control de los cambios

Liberacién de productos y servicios
Control de salidas no conformes

Fuente: Creacion Propia

1. Objeto y campo de aplicacion

de, Pigmentos de México S.A de C.V, para:



a) Demostrar su capacidad para proporcionar servicios que satisfagan los
requisitos de sus clientes, los legales y reglamentarios aplicables.

b) Aumentar la satisfaccion de los clientes y partes interesadas a través de
la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora
continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad de los
requisitos de los clientes, partes interesadas, los legales y reglamentarios

aplicables.

2. Referencias Normativas.

En relacion con la normatividad empleada para el disefio del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:215 de Pigmentos de México S.A. de C.V. se toma en

cuenta Normas Internacionales y Nacionales tales como :

e SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Determina los requisitos
para un Sistema de Gestibn de Calidad. permite poner en practica el
conocimiento adquirido en 1SO 9000.

e [|SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario. Permite entrar en la filosofia y el vocabulario de las
normas del sistema de gestion de calidad. Es una norma que nos ayuda
a entender lo que es un sistema de gestion de calidad, sus principios y los
términos generalmente utilizados.

e SO 19011:2011, NMX-CC.19011-IMNC-2012 Directrices para la Auditoria
de los Sistemas de Gestion. Permite una auditoria eficaz en multiples
sistemas al mismo tiempo.

Las cuales de manera generalizada ayudan a la implementacién, mantenimiento y

mejora del sistema asi como para la capacitacion del personal.
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3. Términos y definiciones.

La clausula 3 de la norma términos y definiciones corresponde a los conceptos
técnicos que se utilizan en el Manual Calidad, asi como para toda la
documentacion generada y exigida en la Norma ISO 9000:2015 Sistemas de
Gestion de Calidad. (Fundamentos y Vocabulario).

Los términos y definiciones que se usan en es esta norma pueden ser consultados
en el glosario de la presente tesis, cabe mencionar que algunos de estos fueron

establecidos por la Direccion General de Pigmentos de México S.A. de C.V..

4. Contexto de la Organizacion.

Haciendo referencia al capitulo 2, de manera generalizada en esta seccion del
manual de calidad se define el marco de la organizacion y se explica que
actividades lleva acabo, definiendo las partes interesadas tanto externas como
internas, asi mismo se define el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

Consultar Tabla 2 (Partes interesadas)

El alcance del SGC son los procesos de Inspeccién, Comercializacién y Servicio
Post Venta el cual se puede observar de manera esquematica en la Figura 7

(Enfoque basado en procesos).

5. Liderazgo

El enfoque mas importante que tiene la norma en su version 2015 representa el
liderazgo ya que es responsabilidad, de la Direccion General demostrar su
compromiso con el SGC a través de la implementacion, promoviendo cumplir con
lo que en él se establezca y realizar las actividades de mejora continua que
surjan asi como también brinde a sus empleados los recursos e incentivos que los

mantengan interesados en el cumplimiento de los objetivos de calidad.
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5.1 Liderazgo y compromiso.

La Direccion General demuestra su liderazgo y compromiso con el SGC a través

de la implementacion del SGC, estableciendo y promoviendo:

La politica de la Calidad.
Los objetivos de la Calidad.
Requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015.

Enfoque basado en procesos.

Comunicando la importancia de la gestién de la calidad.

El logro de los objetivos planificados.

Participacion del personal del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente.

La Direccién General demuestra su liderazgo y compromiso asegurandose que se

identifican y canalizan las necesidades y expectativas de los clientes a través de

los diferentes canales de comunicacion o areas.

Asimismo, se identifican los riesgos que puedan afectar la conformidad del

producto y la satisfaccion del cliente, (Consultar Tabla 7,8 y 9 Matriz de

Identificacion de Peligros y Evaluaciéon de Riesgos).

5.2 Politica.

La Direccion General se asegura que la politica de la calidad (Consultar Capitulo 2

apartado 2.6).

Se encuentre disponible y documentada en el manual de calidad.

Es comunicada, entendida y aplicada en Pigmentos de México.

Estar disponible para las partes interesadas.
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5.3 Roles responsabilidades y autoridades de la organizacion.

La Direccion General define y asigna los roles y responsabilidades (ver Tabla 1.
Descripcidn de puestos establecidos para Pigmentos de México S.A. de C.V.) Los

cuales son estructurados dentro de un organigrama (Figura 6).

6. Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Como se argumento en el Capitulo 2 contexto de la organizacion, dentro de la
matriz FODA se determinaron las debilidades que se tiene a nivel interno y
externo, lo cual tiene como consecuencia factores que ponen en riesgo tanto el
desempeiio de los procesos como el cumplimiento de los objetivos
establecidos dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

Para poder prever y dar seguimiento a esos riesgos se estructuro una Matriz
de ldentificacion de Peligros y Evaluacion de Riesgos (Consultar Tablas 8,9

y10) con el fin de

e Alcanzar los resultados planificados,

e Aumentar los efectos deseables;

e Prevenir o reducir los efectos no deseados y

e Lograr la mejora continua.

e Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion
de la calidad

e Evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en conformidad con el suministro de

productos y servicios de aditivos, Masterbatch y pigmentos de alta calidad.
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6.2 Objetivos de la Calidad y la planificacion para lograrlos.

La Direccion General establece los procesos y objetivos estratégicos, asi como los
planes de accidén para dar cumplimiento y medicion a la planificacion de los
objetivos de la calidad. En ellos se identifican las acciones a tomar, recursos
requeridos, responsables, tiempo de ejecucién y se informa cada cuando se
evaluara el cumplimiento de dichos objetivos. (Véase Figura 11 Obijetivos de la
calidad).

Proceso Objetivo Estratégicos

Inspeccionar -Mejorar el sistema de inspeccién del producto

-Controlar procesos administrativos (Facturacion)
-Alcanzar un 90% de entregas vs programa
-Ampliar al 100% la fuerza de ventas

Comercializar -Duplicar la venta del 2017 y alcanzar 24 mdp en
2018.
-Alcanzar un grado de satisfaccion del cliente del
Otorgar servicio 85%
Post venta -Elaborar e implementar programa anual de

capacitacion técnica y de servicio al cliente.

Figura 11. Objetivos de la calidad.

Fuente: Creacion propia.
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6.3 Planificacién de los cambios.

Pigmentos de México S.A. de C.V. con el fin de cumplir con este punto determino
que cuando sean identificadas necesidades y oportunidades de cambio (en los
requisitos aplicables), éstas seran planificadas y documentadas mediante el
procedimiento PA-6.3 Planificacion y Control de Cambios. (Consultar Anexo 5.
Procedimientos)

Este procedimiento es implementado preferentemente después de una auditoria
al Sistema de Calidad, ya que en €l se indica que, si existen hallazgos después de
una auditoria, se tienen que realizar los cambios pertinentes con su debido

registro y documentacion.

7. Soporte.
7.1 Recursos

Pigmentos de Meéxico S.A. de C.V. determina y proporciona los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo a las necesidades
identificadas y a los recursos disponibles evaluados en el procedimiento PA- 7.1.1
Administracién de Recursos (Ver anexo 3)

Asimismo, son considerandos los recursos internos, las capacidades y limitaciones
del personal involucrado en el Sistema de Gestion de Calidad donde se asignara
un responsable para la realizacién de estas actividades teniendo la autoridad de
disponer d los recursos para cubrir y comunicar las necesidades tanto a las altas

gerencias como a Direccion General para la toma de acciones.
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7.1.2 Personas

Pigmentos de México S.A. de C.V. determina y proporciona el personal necesario
para la implementacion eficaz de su Sistema de Gestion de Calidad, para la
operacion y control de sus procesos tal como se especifica en la Figura 12.
Personas responsables de procesos, para tal efecto se elaboré el Procedimiento

para la competencia, capacitacién y concientizacion.

Proceso Estratégica Responsable del proceso Subprocesos
Cotejar documentos
Recibir producto

Evaluar Producto

Aprobar producto

Recibir requisitos
Asesorar

Cotizar

Levantar pedido

Generar Orden de Compra
Recabar datos y documentos
dar de alta en sistema
Recibir producto

Dar de alta inventarios
Generar factura

Etiquetar

Programar ruta
Suministrar producto
Solicitar acuse recibido

Inspeccionar Gestion de Calidad

Comercializar Mercadotecnia

Contactar cliente

Aplicar encuesta de satisfaccion
Evaluar

Realizar acciones de mejora

Otorgar Servicio Post Venta Mercadotecnia

Figura 12. Personas responsables de los procesos

Fuente: Creacién propia.

7.1.3 Infraestructura

Pigmentos de México S.A. de C.V. mantiene la infraestructura que consta de
transporte, computadoras, equipo de balanzas mobiliario de oficinas, etiquetadora,
etc. necesario para las operaciones realizadas, mediante el PA-7.1.3

Mantenimiento Preventivo y Correctivo (Anexo 3).
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7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

Pigmentos de México S.A. de C.V. proporciona el entorno necesario para las
actividades desarrolladas en la comercializacion y la prestacion del servicio. La
evaluacion del Ambiente de Trabajo se lleva a cabo a través de la encuesta de la
evaluacion de desempefio que mide el Clima Organizacional respecto a las
operaciones realizadas permitiendo otorgar bonos por buenas funciones (Ver
Figura 13 evaluacion de desempefio). Esta medicién se realiza semestralmente y

los resultados son analizados por la Direccion.
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— PIGMENTOS DE MEXICO S.A. DE C.V. Area
< Ger. Merc.
e Emisién _|mar-18
Revision Evaluaciéon de desempeiio
0 s/cédigo Pag. 1

NOMBRE DEL EMPLEADO:
DEPARTAMENTO

PUESTO

SEMESTRE QUE SE REVISA:

DEFINICIONES DEL DESEMPENO

CALIFICACION

1. Desempefio que esta claro y substancialmente por encima de los niveles
aceptabnes, excede por mucho los requerimientos del puesto que pueden lograrse,
pero gue en pocas veces se obtienen.

10= EXCELENTE.

2. Desempefio sumamente efectivo, excede alos requerimientos de los puestos.

9= SOBRESALIENTE

3. Desempefio competente, se ajusta a los requerimientos del puesto, nivel de
desemperfio de la mayoria

8= BUENO

4. Bl desempefio esta abajo del nivel aceptable, requiere mejorias para cubrir los
requerimientosdel puesto

7= REQUIERE MEJORA

5. Su desempefio esta claro y substancialmente por debajo de los niveles
aceotables,requiere ser cuestionado sobre sus ideas o detectar necesidades de

capacitacion.

6= INSATISFACTORIO.

CALIFICACION DE DESEMPENO GENERAL

CRITERIO GENERAL

Mes

Objetivo Real

1. SERVICIO AL CLIENTE

JQue tambien demuestra el empleado calidad en la atenciéon
y servicio a la gente que acude a su departamento o area

( Visitantes y comparieros de trabajo)?

2. CUMPLIMIENTO LABORAL:

JQue también completa el empleado sus compromisos de
trabajo en términos de calidad cantidad y tiempo?

3. TRABAJO EN EQUIPO:
<Con cuanta efectividad el empleado interactua y coopera
con sus compaiieros, jefes y el director general?

4. ADAPTABILIDAD:

JQue tanto se muestra flexible el empleado ante nuevas
situaciones, cambios de rutina, formas de trabajo y
asignaciones?

5. APARIENCIA PERSONAL:
JQue tan buena apariencia muestra el empleado, incluyendo
atuendo apropiado o uniforme del area?

6. COMUNICA CION:
ZQue tan bien da, recibe y comprende el empleado la
informacion verbal o escrita?

7. CONFIABILIDAD:

¢Que tanto puede confiarse que el empleado se apegue a
las horas de trabajo establecidas y realize su labor sin
necesidad de intervencién o asistencia de supervisores?

8. ACTITUD DE SERVICIO:

ZQue tanta disponibilidad de tiempo y actitud e identificacion
se tiene hacia la organizacién en el momento que se solicita?

9. PUNTUALIDAD:
¢.Que grado de cumplimiento tiene con relacion a las
jornadas de trabajo y tiempos de comida establecidos?

10. RESOLUCION DE PENDIENTES:
2 Que tiempo tarda en resolver los pendientes?

Figura 13. Evaluacién de desempefio.

Fuente: Creacion Propia.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Pigmentos de México S.A. de C.V. realiza la inspeccion del producto al almacén
realizando una segunda inspeccion antes de la entrega al cliente Pigmentos de
México S.A. de C.V. utilizando instrumentos de medicion adecuados para éste fin
lo cual se encentra documentado en el PA-7.1.5 Control de los dispositivos de

seguimiento y de medicion (Ver Anexo 3).

7.1.6 Conocimientos organizativos

Pigmentos de México S.A. de C.V. definid los conocimientos, habilidades y
experiencias necesarias de su personal para la operacidon de cada proceso (Ver

Tabla 1 Descripcidon de puestos).

7.2 Competencia

La competencia necesaria para cada una de las actividades desarrolladas en
Pigmentos de México S.A. de C.V. se ha declarado en el Manual de organizacion
y son complementadas con la evidencia del personal involucrado para lograr la
conformidad con los objetivos de la empresa.

Estas competencias deben mantenerse y para ello se ha establecido el PA 7.1.2
Competencia, capacitacion y concientizacion. (Ver anexo 3)

Asimismo, cuando sea identificada la necesidad de capacitar al personal se
tomara en consideracién los conocimientos actuales y se determinard como
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y sus

actualizaciones requeridas.
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7.3 Toma de conciencia

Pigmentos de México S.A. de C.V. transmite al personal involucrado en el Sistema

de Gestion de la Calidad, los siguientes temas:

e El cumplimiento de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
e Su contribucién a la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos

los beneficios de una mejora del desempefio.

7.4 Comunicacioén

Pigmentos de México S.A. de C.V. determina diversos mecanismos de
comunicacioén interna y externa, que incluyen:

a) El contenido de la comunicacién,

b) Cuando comunicar

c) A quién comunicary

d) Coémo comunicar

Ademas de la comunicacion verbal, la empresa considera medios de
comunicacién escrita tales como: tripticos, memos, minutas, correo electronico y

otras Tics.

7.5 Informacién documentada

Dentro de Pigmentos de México S.A. de C.V. la informacion se encuentra
documentada mediante carpetas que van generalizadas (Toda la documentacién
recopilada en un mismo archivo, teniendo como responsable de esta
documentacion a la Gerencia de Calidad) hasta por area (donde cada colaborador
es responsable de resguardar cada uno de sus procedimientos, formatos
asignados segun sus actividades), ambas situaciones tienen un respaldo
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electronico mediante un grupo drive donde todos y cada uno de los empleados

tienen acceso.

7.5.1 Generalidades

Pigmentos de México S.A. de C.V. establecid la siguiente Estructura documental
para la implementacion y mejora del SGC.

Informacion Establece un Implemer_1ta_ciétn
sequimiento
Documentada Manual del SGC y seq

Enfoque basado en
procesos

Alcance del SGC

Procedimientos

Manual del Sistema de trabajo

Calidad

Politica y Objetivos Formatos y
de la Calidad Registros

Figura 14. Estructura documental.

Fuente: Creacion propia

7.5.2 Creacién y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada de Pigmentos de México S.A. de
C.V. se asegura de la:
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= |dentificacion y descripcion.
= Formatos y medios de soporte.

= Revisidn y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

Para ello Pigmentos de México S.A. de C.V. ha determinado el procedimiento PA-
7.5.2 Elaboracion y codificacion de documentos, donde se establece la forma de

cumplir con este requisito. (Ver anexo 3)

7.5.3 Control de lainformacion documentada

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad se
controla de acuerdo a lo establecido en el PA-7.5.3 Control de Documentos y

Registros de Calidad (Ver anexo 3) para asegurarse que:

e Esté disponible de la informacién necesaria y es idonea para su uso, donde
y cuando se necesite;

e Esté protegida adecuadamente

Considerando las siguientes actividades segun corresponda:

e Distribucion, acceso, recuperacion y uso;

e Almacenamiento y preservacion de la legibilidad,;

e Control de cambios.

e Conservacion y disposicion.
La informacion documentada de origen externo que sea determinada como
necesaria para la planificacién y operacién del sistema de gestién de la calidad,
sera identificada, segun sea apropiado y controlada.
La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe

protegerse contra modificaciones no intencionadas.
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8. Operacion.

8.1 Planificacion y control operacional

En Pigmentos de México S.A. de C.V. los procesos operacionales son llevados a

cabo a través de un Proveedor Aliado Estratégico, por lo tanto, se excluye esta

clausula de nuestro sistema de gestion de calidad.

8.2.1 Comunicacién con el cliente.

En Pigmentos de México S.A. de C.V. las lineas de comunicacion se mantienen:

A través del uso de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(Tics): Redes sociales, Pagina Web, Correo Electrénico y WhatsApp.
Llamadas telefonicas

Encuentro personal

Citas agendadas,

Ferias y exposiciones comerciales.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Pigmentos de México S.A. de C.V. determina a través de su procedimiento PA-

8.2.2 Requisitos para productos y servicios (Consultar en Anexo 3) entre los que

se encuentran.

a)

b)

<)

Necesidades y especificaciones de los clientes incluyendo el empaque y
la entrega de los mismos.

Que los requisitos de productos y servicios solicitados correspondan con
las actividades de Pigmentos de México S.A. de C.V.

Requisitos legales y reglamentarios establecidos.
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d) Requisitos adicionales considerados como necesarios por Pigmentos de
México S.A. de C.V., mismos que se encarga de realizar su difusion con

el uso de los mecanismos de comunicacion establecidos en el punto 7.4.

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios

Asimismo, Pigmentos de México S.A. de C.V. revisa los requisitos de los clientes,
antes de comprometerse a su cumplimiento. Procedimiento PA-8.2.3 Revision de
los Requisitos del Cliente. (Ver anexo 3)

Siendo responsabilidad de la gerencia de mercadotecnia revisar que los requisitos
del producto se encuentren debidamente definidos y acordados, revisar los
requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado
o el uso previsto, manteniendo contacto directo con el cliente en caso de existir

diferencias entre los requisitos del pedido y los expresados previamente.

8.3 Disefio y desarrollo

Excluido ya que dentro del alcance de Pigmentos de México S.A. de C.V. no se
contempla la produccién de pigmentos y masterbatch (Ver Figura 7. Enfoque
basado en Riesgos).

8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

Pigmentos de México S.A. de C.V., asegura que sus procesos contratados
externamente son conformes a los requisitos establecidos por los clientes. Sin
embargo, estos procesos externos han sido identificados como criticos ya que
impactan directamente en la elaboracién del producto y la prestacion de sus

servicios.
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8.4.2 Tipo y alcance del control

Los procesos contratados externamente no afectan de manera adversa la

capacidad de Pigmentos de México S.A. de C.V. para la produccion de bienes y la

prestacion del servicio. Por lo que la empresa debe:

Asegurarse de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control del SGC,;

Definir los controles aplicables a cada proveedor externo y a los
resultados obtenidos;

Considerando el impacto de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de Pigmentos de México
S.A. de C.V. de cumplir con los requisitos del cliente y reglamentarios
aplicables. Asi como la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo;

Determinando la verificacion y actividades necesarias para asegurarse
de que los procesos, productos y servicio suministrados externamente

cumplen los requisitos.

Para el ejercicio, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores

externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos, productos y

servicios de acuerdo con los requisitos contamos con el procedimiento 8.4.2

Control de Proveedores. (Ver anexo 3)

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

Pigmentos de México S.A. de C.V. se asegura de la adecuacion de los requisitos

antes de comunicarlos al proveedor externo en cuestion. En el procedimiento PA-
8.4.3-a. (Ver anexo 3)
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8.5 Produccidn y prestacion del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

Pigmentos de México S.A. de C.V. implementa la entrega y servicio post venta
bajo condiciones controladas para donde se incluye, cuando sean aplicables
Procedimiento PA-8.5.1 Entrega de producto (Ver anexo 3).
La disponibilidad de informacion documentada que defina:
= Las caracteristicas e implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.
= Los resultados pretendidos por alcanzar.
= La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y mediciéon
adecuados;
= El uso de equipo para entrega y el servicio post venta.
= La validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccién y de prestacion del
servicio.

= Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Pigmentos de México S.A. de C.V. identifica la trayectoria de elaboracién del
producto y complementa la identificacion y la trazabilidad del mismo a travées de la
informacion contenida en la etigueta adherida. Procedimiento PA- 8.5.2
Identificacion y trazabilidad. (Ver anexo 3)

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Pigmentos de México S.A. de C.V. identifica, verifica, protege y salvaguarda los
datos personales de sus clientes y proveedores externos contra el mal uso de la

informacion.
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8.5.4 Preservacion

Pigmentos de México S.A. de C.V. preserva el producto para su comercializacion y
distribucion para lo cual se ha definido el procedimiento PA-8.5.4 Almacenamiento
donde se estipulan las actividades para la identificacion, manipulacion, embalaje y

almacenamiento. (Ver anexo 3)

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Pigmentos de México S.A. de C.V. cumple con los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega de productos y servicios para lo cual ha dispuesto del
procedimiento PA-8.5.5 Servicio post venta (Ver anexo 3) donde ha determinado

el alcance y actividades a realizar:

= Los riesgos asociados con los productos y servicios
= La naturaleza, el uso y la vida prevista de los productos y servicios
= Los requisitos aplicables

= La retroalimentacion del cliente

8.5.6 Control de los cambios.

Pigmentos de México S.A. de C.V. revisa y controla los cambios referentes a la
prestacion del servicio de comercializacion de productos, en la medida necesaria
para asegurarse de la conformidad continua de los requisitos especificados.
Pigmentos de México S.A. de C.V. conserva los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan los cambios y de cualquier accion necesaria
gue surja durante la revision en la planificacién de los cambios. Procedimiento

PA- 6.3 Planificacion y Control de Cambios (Ver anexo 3).
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8.6 Liberacion de los productos y servicios

Pigmentos de México S.A. de C.V. implementa las disposiciones planificadas, en
las etapas adecuadas, para verificar que se cumplan con los requisitos de los
productos y servicios, ya que se recibe e inspecciona la materia prima y producto
final conservando la informacion pertinente de los procesos de dicha inspeccion.

En la entrega, Pigmentos de México S.A. de C.V. provee el producto con la
documentacion técnica y administrativa que ampara su liberacién y posterior

entrega.

8.7 Control de las salidas no conformes.

Pigmentos de México S.A. de C.V. se asegura de que se cumplan con los diversos
procesos y los requisitos establecidos en cada uno de ellos. Identificando,
controlado y tomando las acciones pertinentes adecuadas para la no conformidad
de los productos y servicios de acuerdo al procedimiento PA-8.7 Control de

Producto no Conforme. (Ver anexo 3)

Tratando las salidas de cada proceso no conforme de las siguientes maneras:
= Correccion;
= Separacion, contencién, o suspension de la entrega del producto y
servicio.
= Informando al proveedor y/o cliente.

= Y en su caso, la concesion de su entrega.

Resguardando la informacion que:
= Describa la no conformidad;
= Describa las acciones tomadas

Identificando la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.
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9. Evaluacioén del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
9.1.1 Generalidades.

Pigmentos de México S.A. de C.V. determina:
= Lo que necesita seguimiento y medicion
= Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios
para asegurar el cumplimiento de los objetivos de la empresa
= El momento en que se llevara a cabo el seguimiento y la medicion y el

analisis de los resultados.

En el clausula 6.2 de la norma ISO-9001:2015 en su apartado Objetivos de la
calidad y planificacion para lograrlos se determinaron los parametros para evalla
el desempefio y eficacia del Sistema de Gestibn de Calidad planteando asi
indicadores que ayuden a identificar de manera cuantitativa el logro de los
objetivos de calidad (Ver Tabla 4. Indicadores KPI para la evaluacion del sistema
de Gestidon de Calidad en Pigmentos de México S.A. de C.V).

9.1.2 Satisfaccién del cliente

Pigmentos de México S.A. de C.V. realiza el seguimiento de la percepcion al
cliente sobre el grado de cumplimiento de los requisitos a través del procedimiento
PA-8.5.1 Entrega y Servicio Post Venta (Ver anexo 3) en donde existe avaluacion
de los servicios prestado por organizacion (Ver anexo 4 Encuesta de Servicio
Post Venta).

La informacion es recopilada y revisada por la Direccion General y sirve como
base para mejorar continuamente los esfuerzos dirigidos a incrementar la

satisfaccion del cliente.
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9.1.3 Andlisis y evaluacion

Pigmentos de México S.A. de C.V. analiza y evalla los datos y la informacion

recopilada que surge por el seguimiento y la medicion. Los resultados del analisis

seran utilizados para evaluar:

La conformidad del producto y servicio.

El grado de satisfaccion del cliente.

El desempefio y la eficacia del sistema de gestidén de la calidad;

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;

El desempefio de los proveedores externos;

La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad

9.2 Auditoria interna

Pigmentos de México S.A. de C.V. llevara a cabo auditorias internas cada seis

meses para proporcionar informacion acerca de si el Sistema de Gestion de la

Calidad:

Es conforme con los requisitos de la organizacién para su sistema de
gestién de la calidad.
Es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Se implementa y mantiene eficazmente.

Pigmentos de México S.A. de C.V. cuenta con el procedimiento PA- 9.2

Auditoria Interna (Ver anexo 3) donde se establece la planificacion,

establecimiento, implementacion y mantenimiento del programa de auditoria, los

elementos necesarios para la ejecucion y seguimiento del mismo, tomando
como referencia la ISO 19011:2011 / NMX-CC-19011-IMNC-2012.
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9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

La Direccion General revisa preferentemente después de una auditoria interna el

desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad para asegurar su conveniencia,

adecuacion y eficacia continua. Procedimiento 9.3.1 Revision de la Direccion (Ver
Anexo 3).

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

Es responsabilidad del Gerente de Calidad registrar la informacion de entrada y

de los resultados de cada Revision de la Direccidon considerando:

El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes
al sistema de gestion de la calidad.

Informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad, incluidas las tendencias relativas a:

La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;

El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios;

Las no conformidades y acciones correctivas;

Los resultados de seguimiento y medicion;

Los resultados de las auditorias;

El desempefio de los proveedores externos;

La adecuacion de los recursos.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.

Las oportunidades de mejora.
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9.3.3 Salidas de la revision por la direccién

Las salidas de la Revision de la Direccion incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con:
= Las oportunidades de mejora.
= Cualquier necesidad de cambio en el sistema de Gestidn de la Calidad.
= Las necesidades de recursos.
10.Mejora Continua.

a) Generalidades

Pigmentos de México S.A. de C.V. determina y selecciona las oportunidades de
mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir con los requisitos de
los clientes y aumentar su satisfaccion.
Estas acciones incluyen:

= Mejorar los productos y el servicio para cumplir con los requisitos,

considerando las necesidades y expectativas futuras.
= Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.
= Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

b) No conformidad y accion correctiva

Cuando se produce una no conformidad es identificada en el formato Reporte
de Accion Correctiva como resultado de, pero limitado a:

- auditorias,

« inspecciones,

- retroalimentacion o quejas de los clientes,
Una vez identificada la No conformidad se procede a la toma de medidas de
control mediante su analisis de acuerdo al procedimiento PA-10.2 Acciones

Correctivas (Ver anexo 3).
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c) Mejora continua

Pigmentos de México S.A. de C.V. se asegura de mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestiéon de la Calidad,
mediante:
= Analisis de datos y tomando decisiones con sus resultados.
= Evaluando los cambios y riesgos considerando los resultados del
andlisis, la evaluacion y las salidas del procedimiento PA-9.3.1 Revision de
la Direccion (Ver anexo3) para determinar si hay necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

3.3 ¢Qué es un procedimiento?

Un procedimiento es una forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso es decir es la actividad que se ejecuta cuando se tiene un proceso que

tiene que ocurrir en una forma especifica, y se indica como sucede.

En el caso de pigmento de México se elaboraron 22 procedimientos Los cuales se
pueden consultar en el (Anexo 3) correspondientes al proceso de Inspeccion,
Comercializacién, Servicio Post Venta y Auditoria los cuales se documentaron en
una Lista Maestra de Procedimientos (Ver Figura 15. Lista Maestra de

Procedimientos)
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& Pigmentos de México S.A. de C.V. e Ge;:j_"ld;d
Revisén
0 e — LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Cédigo FO-LI-7.5.3 1de1
CLAVE RESPONSABLE NOMBRE FORMATOS
1|PA-7.5.2 Ger Calidad Elaboracion y Codificacion de Documentos FO-PA-7.5.2
2|PA-7.5.3 Ger Calidad Control de Documentos y Registros de Calidad FO-LI-7.5.3
3|PA-9.3.1 Dir General Revisién de la Direccién FO-MI-7.5.2  |FO-IN-9.3.1
4|PA-7.1.2 Ger Adm y Fin Competencia, Capacitacion y Concientizacion FO-PL-7.1.2 FO-PR-7.1.2 |FO-PO-7.1.2 |FO-EV-7.1.2
5|PA-8.2.3 Ger Merc Revision de los Requisitos del Cliente FO-PE-8.2.3
6|PA-8.4.2 Ger Merc Control del Proveedor FO-HI-8.4.2 FO-LI-8.4.2A |FO-CR-8.4.2 |FO-CU-8.4.2 |FO-LI-8.4.2.B [FO-LI-8.4.2C
7|PA-8.4.3-a |Ger Merc Adquisiciones FO-RE-8.4.3A |FO-RO-8.4.3B [FO-IN-8.4.3A
8|PA-8.4.3-b |Encargado C.C. Inspeccién y Pruebas FO-RE-8.4.3B |FO-ET-8.4.3B
9|PA-8.5.2 Encargado C.C. Identificacidn y Trazabilidad FO-RE-8.5.2
10(PA-8.5.4 Encargado Logist Preservacion
11|PA-7.1.5 Encargado C.C. Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicién |FO-PL-7.1.5A |FO-PL-7.1.5B [FO-LI-7.1.5
12|PA-9.2 Ger Calidad Auditoria Interna FO-PL-9.2 FO-RE-9.2
13(PA-10.2 Ger Calidad Acciones Correctivas FO-RE-10.2
14|PA-8.7 Encargado Logist Control de Producto No Conforme
15|PA-6.3 Ger Calidad Planificacién y Control de Cambios FO-BL-6.3
16(PA-7.1.1 Ger Adm y Fin Administracion de Recursos
17(PA-7.1.3 Ger Calidad Mantenimiento Preventivo y Correctivo FO-SO-7.1.3 |FO-PR-7.1.3 |FO-CU-7.1.3
18(PA-8.2.2 Ger Merc Requisitos para Productos y Servicios FO-CA-8.2.2 |FO-CO-8.2.2 |[FO-PR-8.2.2
19(PA-8.5.1 Encargado Logist Entrega de Producto
20|PA-8-5-1-a |Ger Mercadotecnia |Planeacion de Logistica FO-CA-8.5.1A
21|PA-8.5.5 Asist Administrativo|Servicio Post Venta MA-SE-8.5.5
ELABORO REVISO APROBO

Personal responsable

Gerente de Calidad

Director General

Figura 15. Lista Maestra de Procedimientos

Fuente: Creacion propia
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Para poder ejemplificar el disefio de un procedimiento de Pigmentos de México

S.A de C.V. se tomé el PA-7.5.2 Procedimiento Elaboracion y Codificacion de

Documentos cuyos componentes son:

Encabezado

En el encabezado se coloca el logotipo de la empresa el nombre de la

organizacioén, el nombre del procedimiento, el &rea a la que pertenece, la fecha en

la cual que se emitié el documento, la codificacién y el nimero de paginas que se

tienen (véase Figura 16. Encabezado de un procedimiento)

1 & Pigmentos de México SA.DECY. | A

Gy, AYF

‘

Marzo 2018

“ Emision

Procedimiento Elaboracion y
Pigmentos de México Codificacion de Documentos Cadigo
Revision 00

PAA2

Pagina 1 de 10

Figura 16. Encabezado de un procedimiento

Fuente: Creacion Propia
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1. Propésito y alcance

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1PROPOSITO

El ohietivo de este procedimiento es el de indicar de forma detallada |a estructura
metodologica para la elaboracion y codificacion de los documentos del Sistema de

Gestion de Calidad (SGC) de Pigmentos de Mexico S.A. de C.V.

12ALCANCE

Este procedimients aplica para todos los documentos elaborados por Pigmentos
de Mexico SA_ de CV. Inicia desde la necesidad de generar un documento del
Sistema de Gestion de Calidad SGC, hasta que se codffique y autorice por parte
del Gerente de Calidad (GC) o la Direccion General (DG).

Personal Responsable del Cumplimiento de este Documento

Puesto Departamento

Director General Direccion General
Asistente de Direccion Direccion General
Gerente de Mercadotecnia Gerencia de Mercadotecnia
Encargado de Ventas Gerencia de Mercadotecnia
Encargado de Logistica erencia de Mercadotecnia
Servicio y Atencion al Cliente Gerencia de Mercadotecnia
Encargade de Compras erencia de Mercadotecnia
Gerente de Adm y Finanzas (Gerencia de Adm y Finanzas
Asistente Administratvo erencia de Adm y Finanzas
izerente de Calidad Gerencia de Calidad
Encargade de Confrol de Calidad Gerencia de Calidad

ELABORO REVISO APROBO

Mawarmo Falcon Isabel M.
MNombre o Fuesto y Firma

Tecpa Juarez Daisy M.
Nombre o Puesto y Firma

Manuel Ramirez
Hombre o Puesto y Firma

Figura 17. Proposito y Alcance

Fuente: Creacion Propia
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2. Proceso
Dentro de un procedimiento debe incluir el proceso correspondiente a las
actividades que sean aplicables, debe incluir una cadena de valor donde se denotan
a grandes rasgos las actividades que se llevan a cabo, representandolas de forma
esquematica y posterior mente describiendo cada paso de esta misma. (Ver Figura

18. Cadena de valor)

2. PROCESO

SALIDA

ENTRADA
1 ] & : S —
2 aioz
[— Smmra Zererar Fezary Cosficar .mm_m Documanto et

neceidad doCLmeg aproer ‘Socumenine, ¥ FEr S5 aurtorirads y

Soasmentarion de GG e swory 0 B0 Scarmento Incomora a doamenios dicac
et o= BGC E= L codmeas

yd e

Entrada: Requerimiento de documentacion del Sistema de Gestion de Calidad,
(SGC).

2.1 ACTIVIDAD DE VALOR 1

Ewaluar la necesidad de elaborar documentos de Sistema de Gestion de Calidad
(SGC). Cualguier usuario Sistema de Gestidon, con base a un requerimiento del
cliente o parte interesada podra solicitario a la Gerencia de Calidad (GC) y le dara
el visto bueno para elaborar dicho documento.

2.2 ACTIVIDAD DE VALOR 2

Generar documento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).- El usuario
elaborara el documento requerido de acuerdo con los lineamientos del (SGC).

2.3 ACTIWIDAD DE VAL OR 3

Revisar y aprobar documento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). - El
usuario que elaboro el documento lo enviara al Gerencia Calidad para su revision
v aprobacion.

2.4 ACTIVIDAD DE VALOR 4

Codificar documentos e incorporar el Sisterna de Gestion de Calidad (SGC). - El
Gerente de Calidad con base en el clausurado de la norma asignara el codigo
comespondiente al documento generado e incorporar el SGC.

2.5 ACTIVIDAD DE VALOR 5

Asignar documento a los lugares de wso y retirar documentos a los lugares
obsoletos - El Gerente de Calidad remite el o los documentos aprobados y retira
los obsoletos.

Figura 18. Cadenade valor

Fuente: Creacion Propia
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3. Consideraciones

En el apartado 3 de todos y cada uno de los procedimientos se deben establecer
las consideraciones que se tiene para poder llevar a cabo lo gestionado en el
documento, para asi mantener una mejor organizacién y cada procedimiento sea
entendible para todas aquellas personas que lo llegaran a consultar y no sea su
responsabilidad ejecutarlo (Ver Figura 19 Consideraciones).

3. CONSIDERACIONES

3.1 Codificacion de los Documentos

La codificacion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se hara en
una combinacion de numeros arabigos y letras mayusculas, tomando como
referencia los tipos de procesos. Con respecto a los Procedimientos
Administrativos (PA), y con la finalidad de cumplir con los preceptos marcados en
el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001-2015, la codificacion sera la siguiente.

Se inicia con las letras PA que sugieren la palabra Procedimiento Administrativo
seguida de un guion y el nimero del apartado a que hace referencia la Norma ISO
9001-2015 seguido de la clausula y/o subclausula. En el caso de los formatos se
inicia con las letras FO, que sugiere |a palabra formato seguido de un guion y las
letras de pedido o MI de minuta y el numero de la clausula y/o subclausula a que
se hace referencia a la norma ISO 9001-2015.

ACM Colors Plastics S.A. de C.V. también considera el formato libre FL, derivado
del uso de TIC’s (whatsapp, etc).

Figural9. Consideraciones

Fuente: Creacion Propia
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Codificacion de Documentos

Documentos Codiges |
—%}u_al de Calidad MC
ica PO
Ol VoS oB
lenzacion
Procedimienio Administrativo PA
Planes PL
| Gulas Gu
Formatos FO
Instructivos
istros
Minuta mMi
Formato libre FL
Bitacora Bl
Documentos DO
| Repories RE
Listas Ll
ramas PR
| Plantilias Pl
Evaluaciones EV
Pedidos. PE
Revisiones RE
ietas ET
nsiciones RE
istoriales i
roquis CR
IN
Soll S0
caf CA
Manuales MA
Cuadros Comparativos cu
(R At IR e
o tos L3

Fara alaborar los documentos del Sist deo & on de Caldad en Plgmentos da
México, 5.A de CV  debe tonemme en cuenta los sigulentes critenos:

3.2.1 Encabezado

1 - .

= ? o ] -

En todas las hojas debe aparecer ol cuadro ejlempificado arfba, que identifica ol
documento y contienes la siguients informacion:

Logotipo de la eamprasa

Nombre de la emprosa

Ares

El drea que cormesponda

Reavislon

El numaerno de revision que corresponda

Titulo del documento. £l cudl debe escribirse con letra Aral 12 v en

02 SonawN-=

- Elor‘;um.to de amision que cormesponda
0 Lo

11 El numero de codigo gque cormasponda
12 NuUmer de pagina

Lo fusnts serd on todo caso Arlal. B tamafio de o Tusnte serd de ndmemo 7 A 12
F1 nombre de la ampresa, serd de la fuente Aral, de tamafio 12 v en negoita,

3.2.2 Cuerpo del documento

Para o redaccldon de los documentos oficiales de Plgmentos de Méaxico 85 A de
C V. deben tanerse an cuanta los sigulentas aspactos:

Lo fuente v o tamafo serdn en Aral 12 £l texto de los parrafos debe ostar
JUSUfICHdo @ la zauierds y o e derachn y los Htulos jJustificados hacia @ zaulerda

Las notas dea ple de pAgna debhon ascobirse an Aral o nomval Pova las fochas ao
UL el focrrmter el rrmm, s, WlilE st e e v Iwtram,
elemplo; 30 do abill de 2006
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1. Diagrama de flujo

Se debe incluir un diagrama de flujo para explicar las actividades y los pasos a
seguir de una forma mas particular se elabora un diagrama de flujo con un inicio y

un final de actividades (Ver Figura 20 Diagrama de Flujo)

4.- DIAGRAMA DE FLUJO

‘ Ircio ’

y
No
1 l Usuano del SGC

Caprtar b necesidad o I
requersmiento de un
Si

documento del SGC

8 I Ger Cadad

A
= Codficar en condidén de cada
< Usuano dal SGC area documenios & noorpars
al SGC

Preguntar al Ger. Caficesd =1 =
debe daborar un raeva
documento

AN

¢ Exisle un
docurnenta
areence?

10 I Gor. Calidad

4
' Usuario del SGC Retrar documantoe antanor
{obeoino)
Genarar 0omImeno o
SGC

A
h 4 11 | Ger. Cakdad

3
) l Usuario del SGC

AN MUEvo COCLIMENNo 8
Erraar al Ger Calkiad los lugeres de uso da

pera revison y aprobacton comprobado, autarizado y
codficario

& Usuano del SGC Fin

Ravisar documento de
acueedo 8 s noema 1SO
8001:2015

&

Figura 20. Diagrama de Flujo

Fuente: Creacion Propia
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2. Libreto

En el libreto se explica cada paso sefialado en el diagrama de flujo de manera

mas explicita para su mejor entendimiento (Ver Figura 21. Libreto).

4.1.-LIBRETO

1. Usuario de Sistema de Gestion de Calidad SGC.
Capturar la necesidad o requerimiento de un documento del SGC.

2. Usuario de Sistema de Gestion de Calidad SGC
Preguntar al Ger. Calidad si se debe elaborar un nuevo documento.

3. ¢Elaborar documento?
Si:Pasara 4
No: Pasara 1

4. Usuario del Sistema de Gestion de Calidad SGC.
Generar un documento requerido de acuerdo a los lineamientos del SGC.
Generar documentos en formato en Condiciones Generales.

5. Usuario del Sistema de Gestion de Calidad SGC.
Enviar a Ger. Calidad para revisacion y aprobacion del documento.

6. Gerencia de Calidad
Revisar el documento de acuerdo a ia norma 1SO 9001-2015.

7. ¢Aprobado?
Si: Pasara 8
No: Pasara 4

8. Gerencia de Calidad
Codificar el documento en condicion a cada area e incorporar a! Sistema de
Gestion de Calidad (SGC).

9. ¢Existe un documento anterior?

Si: Pasara 10
No: Pasara 11

10. Gerencia de Calidad
Retirar el documento anterior (obsoleto).

11.Gerencia de Calidad

Asignar un nuevo documento a sus respectivas areas autorizado y
codificado.

Figura 21 Libreto

Fuente: Creacion Propia
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3. Referencias

Se deben referencias todos aquellos documentos utilizados para la elaboracion del
procedimiento.

Tabla 11. Referencias

Documentos Relacionados

Cdédigo Titulo Tipo de Documento Revision
MGC- . .
00 Manual de Gestién de Calidad Manual 00

4. Definiciones y Terminologia

En este apartado se hace referencia a los términos y definiciones usados dentro
de cada procedimiento. La terminologia se define internamente, ya que este debe
de ser entendible tanto para quien lo ejecuta como para quien lo consulta.

5. Registros

Se deben colocar aquellos registros que se generan a partir de lo que solicite cada
procedimiento, ya que esto representa la evidencia la implementacién de los
formatos realizados en la gestion, el cual ayudara a edificar oportunidades de

mejora.

6. Anexos
Como ultimo punto en la parte de anexos se agregan todos aquellos formatos que
se utilizan y a su vez los registros para poder ejemplificar y sirva de consulta para

terceros.
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3.4. Instrucciones de trabajo

Son Instrucciones detalladas de trabajo que describen como es que la actividad
debe ser ejecutada.

Son generalmente utilizadas en equipo y actividades especificas que pueden tener
impacto directo en la calidad como por ejemplo: Dibujos, instrucciones de
manufactura, especificaciones técnicas, de proceso o de clientes, planos, métodos
de prueba, diagramas, acuerdos o contratos y otros.

(Ver Anexo 5. Instruccion de trabajo para la revision de claves internas).

3.5. Formatos y registros

Sirven para recopilar informacion valiosa. Los formatos registran datos.
Los registros, registran evidencias objetivas de la ejecucion y terminacién de
actividades o trabajos con apego a los lineamientos o instrucciones descritas en

los procedimientos o instrucciones de trabajo, tales como:

Grado alcanzado con los objetivos de calidad.

= Nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.
= Hallazgos y resultados obtenidos.

= Bases para analizar tendencias.

= Resultados de control de proceso.

= Resultados de control de producto no conforme.

= Acciones correctivas tomadas y su efectividad.

= Desempefio de los proveedores

= Habilidades y entrenamiento del personal.
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3.6 Control de accesos a lainformacién

La informacion tiene usuarios pasivos que son aquellos que buscan documentos
para consulta, para ver el contenido o para imprimirlos y tiene usuarios activos que
son aquellos usuarios que requieren editar el documento para variar su contenido
0 sus atributos, crear nuevos, nuevas versiones, ver las diferentes revisiones,
cambiar formatos y aprobarlos, por esta razén es necesario crear controles de
acceso a estos, para prevenir el uso no autorizado de los mismos.

Es sumamente importante administrar el sistema documental, de forma &agil y
eficiente de tal manera que no se complique obstaculice el éxito del Sistema de
Gestidn en lugar de soportarlo.

Los documentos deben ser desarrollados por personal competente para hacerlo y
solo se deben desarrollar aquellos que de no existir podrian afectar la calidad.

En el caso de pigmentos de México el control se lleva a cabo mediad ante el

formato entrega a recepcion (Ver Figura 21. Lista de entrega a recepcion).

P - WA - Y Yokl 1 r—v

Figura 21. Lista entrega a recepcion

Fuente: Creacion Propia
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CAPITULO 4.

AUDITORIA
INTERNA DE UN
SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD.






4. CONTEXTO, DEFINICION Y CLASIFICACION DE AUDITORIA.

Una vez desarrollada la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad
para Pigmentos de México S.A de C.V se ejecutd su implementacion asignando
los procedimientos a las personas responsables de llevarlos a la practica,
obteniendo registros de cada uno de los formatos desarrollados, los cuales fueron
evaluados dentro de una auditoria interna basada en la norma 1ISO-19011 con el

fin de dar seguimiento al funcionamiento del sistema a nivel organizacional

El termino auditoria corresponde a un proceso sistemético, independiente y
documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar el grado en que se cumplen los criterios marcados dentro de un
sistema,

Existen cinco tipos de Auditoria:

Los objetivos de una auditoria son:

e Determinar la conformidad o falta de conformidad de los elementos del
Sistema de Gestidn con los requisitos especificados,

e Suministrar al auditado la oportunidad de mejorar el sistema de gestion.

e Asegurar la conformidad con las politicas de calidad.

e Medir la eficacia del sistema y de la gente, por medio de los indicadores de
medicion.

e Optimizar las relaciones dentro de la organizacion.

e |dentificar las debilidades.

e Provocar el entendimiento mutuo entre la organizacion.
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Existen cinco tipos de Auditoria:

1- Primera parte (Internas): Se realiza, por, 0 en nhombre de, la propia
organizacion, para la revision y con otros fines internos, y pueden
construir la base para la auto declaracion de la conformidad de una
organizacion.

2- Segunda parte (Externas): Se lleva a cabo por partes que tienen un
interés en la organizacion, tal como los clientes, proveedores u otras
personas en su nombre.

3- Tercera parte (Certificacion): Se llevan a cabo por organizaciones
auditoras independientes y externas, tales como aquellas que
proporcionan el registro o la certificacion de conformidad de acuerdo
con los requisitos de las normas de sistemas de gestion.

4- Auditoria combinada: Este tipo de auditoria aplica cuando se
auditan dos sistemas de gestion.

5- Auditoria conjunta: Se denomina asi cuando dos 0 mas

organizaciones cooperan para auditar aun Unico auditado.

En el caso del desarrollo de esta tesis el proceso de auditoria se realiz6 mediante
una auditoria interna que ayudo a diagnosticar la situacion del sistema de Gestion

a nivel organizacional.

4.1 Competenciay evaluacion de auditores.

La competencia y evaluacion de los auditores tiene relacion con los
conocimientos, habilidades, educacion, experiencia laboral y en auditorias, asi
como también las conductas personales con las que cuenten estos.

Los auditores deberan poseer atributos personales que les permita actuar de

acuerdo a los principios de auditoria.
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El auditor debera ser:

4.2 Factores que ayudan a una auditoria.

Etico.

De mentalidad abierta.

Diplomatico.
Observador.
Perceptivo.

Versatil.

Tenaz.

Decidido.

Seguro de si mismo.
Firme.

Abierto a la mejora.

Abierto a las diferencias culturales.

Colaborador.

Utilice la lista de verificacion, esta permite Reducir el riesgo de perder

informacion.

Observe, mire y escuche.

Al observar con atencion podra responder preguntas, sin necesidad de

preguntar.

Dele énfasis a la observacion en especial a las instalaciones,

documentacion o el personal.

la

106



4.3 Conocimientos y habilidades de auditores en un equipo de auditoria.

Los auditores deberan tener conocimientos y habilidades en las siguientes areas.

e Principios, procedimientos y métodos de auditoria

e Sistema de gestidon y documentos de referencia.

e Contexto de la organizacion.

e Requisitos legales y contractuales y otros requisitos aplicables al auditado.

e Conocimientos y habilidades especificas de cierto sector.

La norma ISO 19011:2011 proporciona una guia de disciplinas, conocimientos y

habilidades especificos para auditores.

Entre los que se encuentran:

e Equilibrar las fortalezas y debilidades de cada miembro del equipo de
auditoria.
e Desarrollar una armoniosa relacion de trabajo entre los miembros del
equipo de auditoria,
e Gestionar la incertidumbre en el logro de los objetivos de auditoria.
e Organizar y dirigir a los miembros del equipo de auditoria.
e Proporcionar direccion y orientacion a los auditores en formacion.
e Prevenir y resolver conflictos, cuando sea necesatrio.
Con el fin de que la auditoria salga de la mejor manera se considera que cada uno
de sus auditores esté preparado para llevarla a cabo, es por ello que estos son

evaluados segun los siguientes criterios.
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Criterios cuantitativos.
Criterios cualitativos. e Afos de experiencia laboral
e Conductas personales. y en educacion.
e Conocimientos. e Numero de auditorias
e Desarrollo de habilidades. dirigidas.
(En formacion o en campo) e Horas de formaciébn en
auditorias.

Las evaluaciones se pueden realizar de

diversas maneras las cuales van desde revisar los antecedentes del auditor,
retroalimentacion sobre el desempefio del auditor, examen y revision después de
la auditoria.

Dentro de Pigmentos de México este control se lleva a cabo mediante el siguiente

formato (Requisitos para auditar).
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PIGMENTOS DEMEXICOS A DECV. | g Ol Cal.
-
-
- Emntakn Marzc X168
e 1o Requisitos para Auditar
FPORTAZe Pig. 1del
Revigién: | 00 pm
NOMBHE PUESTC FECHA
CAURCACION OBTEMDA DEL AUDITOR PUNTOS
[ EDUCACION - UM VEICH DALY CANENA TECHA T4 PUNTOS MAK)
1.
2
EXPERIENGIA - COMPAMA PLESTO / FECHA (S PUNTOS MAX. |
1
2
LOGROS PROPE SIONALES - CERTIFICACIONES | FECHA [ BOLO 2 PUNTOS;
AT TRATRG ~FATGHALE TIPUNTOS MAX. )
EVALLADO POR. FECHA,
TOTAL DE PUNTOS
EVALUADO POR
: - . §
: 2
3 g
A ACDITOIGA,
PARTICIPADO NONERE - NUNERD LOCALIZAGION FECHA
1
Z
3
Y
5
EXANEN. APROBADO.
EXANEN: APROBADO:

ALDITOR CERTIRICADO POR: (FAIRMA, PUESTO Y FECHA)

[EVALDASION i F 3
ANUAL
FIRMA Y s € T
FECHA
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4.4 Formacion de equipo auditor Pigmentos de México S.A de C.V.

Generalmente el equipo auditor puede estar compuesto por un auditor lider o jefe

0 un grupo cuyo tamafno dependera del tamafio del area a auditar.

En el caso de Pigmentos de México la estructura del equipo auditor fue

desarrollada de la siguiente manera.

Auditor lider Auditor 1
Y
Auditor 2 Auditor en preparacion 1 AUd'tor.en
preparacion 2

4.5 Gestion de un programa de auditoria.
Una vez programada la auditoria y realizado el plan de auditoria es muy

recomendable y necesario comunicar oficialmente, la intencion de realizar la

auditoria.
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Como parte del programa de auditoria se deben asignar los recursos para auditar
los aspectos con mayor significado dentro del Sistema de Gestion, teniendo en

propésito realizar una auditoria basada en riesgos.

e Planeacion de auditoria.
En esta primera parte se garantiza el disefio de una estrategia adaptada a las

condiciones de la organizacion.

En este proceso se organiza todo el trabajo de auditoria, las personas implicadas,
las tareas a realizar por cada uno, los recursos necesarios, los obijetivos,

programas a aplicar, etc.

Como parte del plan de auditoria, los auditores deben calcular el tiempo estimado
y la duracion de actividad de la auditoria.
El tiempo real dedicado a la auditoria esta dirigido por el nimero de factores que

varia dependiendo el tamafio de la organizacion, el producto y el nivel requerido.

En la Tabla 12 se muestra una tabla de tiempos de duracién de auditoria segun el
tamafo de la empresa.

Tabla 12. Tiempos de duraciéon en auditoria

N° de horas ISO N° de horas ISO N° de horas ISO
9001 Empresa 9001 Empresa 9001 Empresa
Elemento ; =
grande. mediana pequeia
Reuvision de contratos y 1-15 05-1 05
documentos.
Pre_paramon y visita 152 1-1.5 0.5-1
inicial
Auditoria 5-8 4-6 3-4
Informe y respuesta 1-2 1-2 0.5-1
Seguimiento y cierre 1-3 1-2 1-2
Total alto 16.5 125 8.5
Total bajo 9.5 7.5 5.5
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NOTA: Todos los tiempos estdn dados en horas hombre y excluye el tiempo de
traslado a la organizacién auditada.

Los tiempos base seran afectados por:

e Tamaro fisico de las instalaciones.

e Division de la fabrica/ seccion.

e Campo de los servicios/productos.

e Actividades fuera de las instalaciones.

e Complejidad del sistema de calidad escrito.
¢ Nivel de automatizacion.

e Resultados de la auditoria.

El plan de auditoria para Pigmentos de México quedo estructurado mediante el

siguiente formato:
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PIGMENTOS DE MEXICO S.A.DEC.V. Area Gela. Cal.

y &
‘ ’ Emision Marzo 2018
-l

Prgmentos de Mexico Plan de Auditoria
Codigo | FO-PL-82 Pig. 1ce2
Revsiow | 00
PLAN DE AUDITORIA
Empresa: Idioma:
Instalaciones Fecha:
Hora: Segun Agenda

Auditor N° Aud.:

Responsable:

Auditoria: Norma(s) | ISO  8001:2015/NMX-CC-8001-

= IMNC-2015

1. Objetivos de auditoria
Auditar el Sistema de Gestion declarado por la organizacion para:

a) Determinar si éste tiene la capacidad de cumplir sistematicamente con los requisitos
acordados para cualquier producto o servicio suministrado dentro del alcance de la
certificacion y se da suficiente cumplimiento de acuerdo con los procesos involucrados en
el Sistema de Gestion de la Calidad: de la norma ISO 9001:2015/NMX-CC-9001-IMNC-
2015.

b) Verificar la aplicacion y justificacion de la exclusion del requisito——— establecido
por la organizacion,

¢) Verificar el funcionamiento de los procedimientos para comunicar a la direccion cualquier
incumplimiento.

d) La capacidad del sistema para asegurar el cumplimiento de los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales.

e) Informar sobre el estado que guarda el Sistema de Gestion de la Calidad para recomendar
0 no &l proceso de la auditoria de Certificacion.

2. Alcance,
La auditoria cubre toda la Estructura Organizacional, el Manual de la Calidad, los
procedimientos de Gestion de la Calidad y Operativos, asi como los procesos y los recursos
que tengan relacion con los requisitos de la norma y el alcance de la certificacion declarada:
frabricacion y comercializacion de productos quimicos.
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3. Informacion anticipada necesaria para la elaboracion del plan de auditoria

Ha.

CONCEPTO C [NC

NiA OBSERVACIONES

1 |MANUAL DEL 5GC

Fea

PROCEDIMIENTOS

3 | PLAN DE AUDITORIA ANTERIOR

INFORME DE ETAPA ANTERIOR (INCLUYE
INFORME RESUMEN)

CEDULAS

DE

ANTERIORES

NO  CONFORMIDAD

(- = Conforme; NC = No Conforme: NI = No Aplica

4, Normas, codigos, leyes, reglamentos, procedimientos aplicables como estrategia para

la verificacion de la prestacion del servicio.

5. Agenda.
Dia 1 (fecha: ) Sitio y Nimero de tumo
DEPARTAMENTO | PROCESOS NORMA
B HORARIO AUDITOR AUDITADOS Y ACTIVIDADES
RELACIONADAS REQUISITO(S)
02:00 a 09:30 hrs, Reunion de apertura / Coordinacion de | NA
actividades
2 10:00 2 11:30 hrs.
3 | 11:30a 1200 hrs.
4 | 12:00 a 14:00 hrs.
£ | 14:00 a 15:30 s,
] 15:30 a 16:30 hrs. Comida
7 16:30 a 17:00 hrs.
] 17:00 a 18:00 hrs. Elaboracion del Informe (1 Parte) MA
Dia 2 {fecha: ) Sifio y Numera de fumo
DEPARTAMENTO | PROCESOS NORMA
B HORARIO AUDITOR AUDITADOS ¥ ACTIVIDADES
RELACIONADAS REQUESITO 5]
0800 a 11:00
hrs.
2 11:00 5 13:00 Elaboracion del Informe (1 Parte) y HA
hrs. Reunion de Cieme
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4.6 Realizacion de la auditoria.
Una vez programada la auditoria y realizado el plan de auditoria se debe
comunicar oficialmente al auditado la intencion de realizar la auditoria en el caso

de Pigmentos de México esto se llevd a cabo mediante la siguiente notificacion.

PIGMENTOS D(E: "’AEXICO S A DE Aea Ocla Agf
— V.
Plerimrte (e Adenio Notificacion de Auditoria cidigo | g | Mete
Fevicior [
Notificacion de Auditoria
Programacion de Actividades
Ecatepec, Estago México 3

At'n:
Director General
Emprasa
Direccion

Atencion:

Representants de 1a gireccion
Asunio: Notificacion ds l1a auditoria
Referancia: Segun solicitud

Por este conducio s J2 nolifica que nuesira area de Programacion de actvidades ha programado 13
3udtorls de Segunda parte en las Instalaclones de su  ofganizacion, ubicada en
. con &l proposito de verficar 1as
Actvidaoss y resultados oel Sistema ge Gestion de Ia Cakdad declarado por la empresa.

L3 3uditoria se reallzara de acuerdo con I3 agenada de rad3jo, se visltaran 13s areas relacionadas con
el Sistema ge Geslion de |a Calldad, se tendran enfrevistas con € personal Involucrado en dichas
areas, 3s! como tamoien, s2 hara revision de documentos y registros de calidad. La conciusion sera
de acuerdo con ios regquisitos establecidos en 1a noma iSO S001:201S/NMX-CC-9001-IMNC-2015.

L3s fechas 3signadas para 3 reaizacion o= 13 audioria es e dia gel
. Previamente se reailzara una reunion de apertura 2n sus
Instalaciones segun agenda de trabajo, con 2l personal gue usied dasigne como responsabie de su
organizacion para atender 13 3uditoria

£l equipo 3uior 25t TorMado por:

Audior Lider:

Al termino de 13 3uditoria se r23ilzara una reunion e clausura, con el propesiio 02 presentar en
forma resumida un Informe de 1as actividades realizadas

£n ¢3s50 de tener duda o neceskdad de aciaracioneas, refacionada con ee1a notficacion © con respecto
3 Ia acepiacion o2l equipo audtor, favor de comunicarse con € responsabie de programacion.

ATENTAMENTE

Una vez notificado la programacion de auditoria fue responsabilidad del personal
de Pigmentos de México recopilar toda la informacion y/o documentos que el
encargado del equipo auditor pudiese requerir para auditar cada una de sus areas.
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Como parte de los puntos que se deben cumplir de la norma se debe de tener

evidencia de

gueda evidenciado por el siguiente formato.

PIGMENTOS DEMEXICO S A DECV. Area ot 2F
Emiaitm Maczo 2018
Raunion de Apertura cosigo | FomERe | P 1de
Reunion de Apertura
Empresa: Idioma:
Instalacionss Fecha:-
Hora: Segun Agenda
Auditor N* Aud.:
Responsabis:
Auattoria: Normmafs): | ISC S001201SVNMX-CC-
900 1-IMNC-2015
Orden de Ia Reunion
1. Presentacion ¢el equipo auditor de PIGMENTOCS DE MEXICO,SA. DEC.V.
2. Uisia ge asistencia
3. Presentacion dge ios participantes en ia reunion por parte de Ia organizacion.
4. Rewision gel alcance de a Auditoria y objetivas de 12 misma (segon plan de auditoria).
S. Presentacion breve ge la metocologla 3 seguir durante el desarroio de 1a auctoria.
6. Forma de presentacidn de los resultados, conclusiones, Incluyendo (3 ciasificacion de no

-

10.
11.

12.
13.

14,

coaformigades

. Solictiud de i3 loentificacion del responsabie de la comunicacion oficial y acompafiante (s)de a

Organizacion

. Confrmacidn o2l permiso y facliidades de acceso 3 1a organizacion, para e desamolo de 1a

auarionia

. Confirmar ios asuntos relacionados a 1a confidencialiidad © de propledad Intelectul (resguardada

y mantenida apropladamente por PIGMENTOS DE MEXICO, SA DE C.V. para 3sequrar Ios
gerechos de autor).

Confirmar 108 Tecursos e Instalaciones que necesita el equipo audtor.

Confirmar & cumplimianto de los requisitos de proteccion laboral y de seguridad por parte del
Grupo auditor.

Informar sobre 135 Instrucciones que tiene el equipo auditor.

Confirmacidn de: 3) Horaros de frabajo, b) Horarios G2 alimentos, ¢) Horaros de 1as reuniones y
oe ciausura de 13 auditoria.

La organizacién cuenta con el recurso de apelacion cuando lo considers necesario, & cual
aebera ser dirigido a la coordinacion de callgdad ge PIGMENTOS DE MEXICO, S A.DECV.

Firma Directivo Firma Auditor Lider

la apertura y cierre de reunion, lo cual para pigmentos de México
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De manera generalizada el proceso de auditoria se realiz6 segun lo antes

mencionado Yy lo planteado en el siguiente diagrama.

Fase de Reunidn de inicio

e Presentacibn del equipo
auditor.
e Comunicacién de auditoria.

e Confirmacién de los canales

INFORME FINAL DE AUDITORIA

Reunidén de cierre.

AnvrrA~nAnAA

e Comunicar los  principales
resultados.
e Formalizar acuerdos, Si

Recopilacién de datos e

informacion.
e Obtencién de informacion
para la auditoria.

e Obtener documentos claves.

—

Analisis y evaluaciéon de datos e

informacion.
e Andlisis de Resultados
Hallazgos de Auditoria.

e Andlisis de las recomendaciones

A continuacion, se muestra el formato de informe final de auditoria.
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o de Méwico

PIGMENTOS DE MEXICO S.A. DE C.V.

Area

Gcia.
Cal.

Revision:

‘oo

Informe de Auditoria

Emision

Marzo
2018

Codigo

FO-PR-9.2

Pag. 118
de 322

INFORME DE AUDITORIA
GERENCIA DE AUDITORIA

EMPRESA EVALUADA:

FECHA DE EVALUACION:

NORMA APLICABLE:

AREA DE APLICACION:

GRUPO AUDITOR

AUDITOR LIDER:
AUDITORES EN ENTRENAMIENTO

AREAS DE LA EMPRESA EVALUADAS Y PERSONAL CONTACTADO

Resultados de la auditoria interna al sistema de la calidad

A continuacion, se describen las observaciones detectadas en el Sistema de la

Calidad durante el desarrollo de la evaluacion practicada el dia

parte.

RESUMEN

No Conformidad Mayor:
No Conformidad Menor:

ATENTAMENTE

Auditor Lider

; las cuales deben ser corregidas para tener
listo el Sistema de la Calidad para una auditoria de mantenimiento de tercera
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4.7 Formulacion de no conformidades

Durante el proceso de auditoria el equipo auditor sera el responsable de hacer el levantamiento
de no conformidades las cuales se pueden definir como el incumplimiento de una necesidad
0 expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria descrita en alguna

norma.
Estas se clasifican de la siguiente manera:

e No Conformidad Mayor:
L