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Hipotesis

Mediante la implementacion un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion como
es el caso de la CONSTRUCORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., con base en
las Normas ISO 9001:2015, se lograra mejorar la satisfaccion de los clientes en los
diversos servicios que proporciona; se optimizaran los procesos administrativos vy
operativos; se mitigaran los riesgos medio ambientales y ocupacionales, asegurando con
ello efectividad en la toma de decisiones de la alta Gerencia en temas relacionados con

la Calidad.



Justificacion

En la actualidad las organizaciones que operan con modelos de administracion
moderna y por resultados, como es el caso de CONSTRUCTORA MACOIN DEL
CENTRO S.A. DE C.V,, implementan de manera sistémica planes estratégicos para el
logro de sus objetivos y metas en el corto, mediano y largo plazo.
Uno de los objetivos derivado del Modelo de Planeacion Estratégica de
CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. DE C.V,, fue invertir en un proceso de
certificaciéon I1ISO para afrontar los complejos retos del mundo empresarial hoy
globalizado, generando con ello un sin numero de soluciones de alta calidad para sus
clientes.
El presente trabajo de tesis, es precisamente la implementacién y certificacion del
Sistema de Gestién de Calidad de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. DE
C.V., basado en la norma internacionales ISO 9001:2015, para facilitar la satisfaccion de
los clientes, a través de una adecuada gestion de procesos, una estructura organizacional
formal y funcional, un banco de normalizacion conformado por procedimientos técnicos,
de calidad, seguridad, salud ocupacional y de medio ambiente; asi como diversos
programas y politicas enfocadas al control de costos y la mitigacién de posibles riesgos.
La referida certificacion del Sistema de Gestion de Calidad, permitira a la empresa la
participacion efectiva en concursos vy licitaciones para la obtencion de proyectos, obras y
servicios de mantenimiento para la Industria, impactando positivamente en atraer materia

de trabajo para el capital humano de la empresa.



Planteamiento del problema

Actualmente en nuestro pais el desarrollo econdmico del sector de la construccion se ha
visto limitado, ocasionando con ello poca oferta de proyectos, obras y servicios en dicho
sector productivo, ademas de los estragos que nos ha ocasionado la todavia pandemia
por SARS COV 2 comunmente conocida como COVID 19, por lo que atraer materia de
trabajo para las empresas como CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. DE
C.V., es cada vez mas dificil y se convierte en un verdadero reto, provocando que los
clientes (Industria en general) sean cada vez mas estrictos en sus procesos licitatorios y
de concursos, exigiendo como requisito ser una empresa competitiva, eficiente y desde
luego certificada por un ente debidamente acreditado, tal es el caso en nuestro pais por
la EMA (Entidad Mexicana de Acreditacion).

Es por tal motivo que la CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. DE C.V., decidio
implementar y certificar un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma I1ISO
9001:2015, con el objeto de cumplir con las exigencias de sus clientes (enfoque al cliente)
para poder participar en los procesos de licitaciones y concursos de proyectos, obras y
servicios en la industria; pero sobre todo, Ila alta Gerencia decidié apostarle
principalmente a la competitividad como resultado de implementar y certificar el referido
Sistema de Gestidn de Calidad ISO, considerandose como una inversion y por ende su

retorno, del cual hablaré en el ultimo capitulo de la presente tesis.



Objetivos General

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en la CONSTRUCTORA
MACOIN DEL CENTRO S.A. DE C.V. para lograr incrementar la satisfaccion de sus
clientes, la optimizacién de los procesos administrativos y operativos, asi como lograr
mitigar los riesgos técnicos, legales, medio ambientales y de seguridad y salud
ocupacional, dando como resultado a la alta gerencia, un mejor control para la toma de
decisiones, y desde luego facilitar la participacion de la empresa en los procesos

licitatorios y de concursos.

Objetivo Especificos

e Efectuar un diagnéstico en cuanto a las acciones que, en materia de Calidad,
debe cumplir la CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. DE C.V., a través
de una auditoria interna basada en la Norma ISO 19011:2018 (Directrices para
auditorias de los sistemas de gestidén.) y que como resultado se obtenga un
informe detallado de auditoria para conocer como se encuentra la organizacién en
dichos rubros o temas.

e Elaborar e implementar el programa de desarrollo y certificacion del Sistema de
Gestidn de Calidad ISO 9001:2015, con base en el diagndstico referido en el punto
anterior.

e Desarrollar e implementar a través de procesos de capacitacion el Sistema de

Gestion de Calidad ISO 9001:2015, ejecutando el programa antes mencionado.



Introduccion

La implementacion de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica para
las organizaciones que les puede ayudar a mejorar su desempeiio global y proporcionar

una base soélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Como es sabido, un sistema de gestion de calidad se compone de procesos
interrelacionados, por lo que es necesario comprender cémo el referido sistema produce
resultados en las organizaciones, impactando estos en el desempefio de los recursos
humanos, materiales, equipos e infraestructura, a través de estandares establecidos

como lo son las normas I1SO.

Estos son los beneficios potenciales para una organizacién, al implementar un sistema
de gestion de calidad basado en la Norma Internacional I1SO 9001:2015.
a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente 'y los legales 'y reglamentarios  aplicables.
b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.
e) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién de la

calidad especificados.
La Norma ISO 9001:2015 puede ser utilizada por partes internas y externas.
Ahora bien, no es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:

¢ La uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad.
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e La alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma

Internacional.

e La utilizacién de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de

la organizacion.

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de esta Norma son complementarios

a los requisitos para los productos y servicios.

La Norma ISO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-
Hacer- Verificar-Actuar (PHVA), asi como el pensamiento basado en riesgos.
El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion en este caso a CONSTRUCTORA MACOIN
DEL CENTRO S.A. DE C.V., asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se
gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actue

en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores
que podrian causar que sus procesos y su Sistema de Gestion de la Calidad se desvien
de los resultados planificados, con el objeto de poner en marcha controles preventivos
para minimizar los efectos negativos, asi como maximizar el uso de las oportunidades a

medida que vayan surgiendo.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las

necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un

11



entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion
podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién
y la mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
e "Debe" indica un requisito.
"Deberia" indica una recomendacion.

"Puede" indica un permiso, una posibilidad o una capacidad

12



Capitulo |

1.1 Generalidades

1.1.1 Control de la Calidad

El Control de Calidad nace en la primera guerra mundial, cuando las cadenas de
produccion adquieren mayor complejidad, surgiendo simultdneamente el papel del
inspector, que era la persona encargada de supervisar la efectividad de las acciones que
los operarios realizaban.

Es por ello que la historia de la calidad ha transitado desde la inspeccion hasta los
actuales modelos de gestion para la Calidad, por lo que la Calidad siempre se ha
considerado como una estrategia competitiva; esto es, a mayor calidad y control de los
costos, precios mas competitivos.

Aplicado originalmente a procesos industriales, el concepto de la calidad se ha
ido trasladando desde las actividades manufactureras, hacia aquellas otras
administrativas y de servicios.

Actualmente, aquel enfoque basado en la inspeccion del producto final, ha evolucionado
hasta el punto de concebir la aplicacion de los principios de la calidad en toda la

organizacion. Esto es, los Sistemas de Gestion de Calidad, motivo de la presente tesis.

1.1.2 Calidad Total

Calidad Total también conocida como excelencia se puede definir como una estrategia

13



de gestion para las organizaciones, cuyo objetivo principal es satisfacer de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas (Clientes
internos y clientes externos).

¢,Como lograr la Calidad total?

Para lograr la calidad total requiere cambiar la mentalidad de la empresa, un cambio de
paradigma empresarial y, por lo tanto, de sus trabajadores. Esa nueva cultura empresarial
pasa por poner en practica una gestion participativa en la que todos se vean involucrados

en la consecucién del objetivo.

Buena parte de esa mentalidad debe estar enfocada a convencerse de la cultura del cero
defectos. Con esto, se intenta erradicar los retrabajos y las esperas en todas sus formas,

eliminando aquellas actividades que no aportan valor.

Es responsabilidad de los altos mandos conseguir que todo el personal se sienta participe
en las acciones de mejora. Reducir los errores, de acuerdo al Control Total de la
Calidad, solo es posible con la participacion de todos y cada uno de los miembros de la

organizacion.

Dentro de las iniciativas para lograr esa participacibn se encuentra potenciar el

aprendizaje y el compromiso, tanto de manera individual como dentro de la organizacion.

1.1.3 Gestion de la Calidad Total

14



La Gestién de la Calidad Total se define como una estrategia de administracion
orientada a que la empresa en su totalidad tome conciencia de Calidad.

Al usar el concepto de Calidad Total, la intencion es hacer que cada area de la empresa
sea participe de esa responsabilidad y no solo un departamento concreto. La Calidad asi
entendida engloba a todos los procesos y sistemas.

La Gestion de la Calidad Total, conocida como TQM (Total Quality Management) por sus
siglas en ingles comenzé a desarrollarse en las décadas de 1950 y 1960 en las industrias
japonesas. Los impulsores, no obstante, fueron Joseph Duran y, sobre todo, Edwards
Deming, un experto en materia de control de calidad. Fue él, por ejemplo quien promovié

los Circulos de Calidad en el pais asiatico.

La TQM estd enfocada en crear conciencia de calidad en todos los procesos de
organizacion. Su extensién ha hecho que sea utilizada por todos los sectores, desde la

manufactura a la educacién, pasando por el gobierno y las industrias de servicios.

Su definicibn como Total se debe a que involucra a la organizacion de la empresa

considerada como un todo, incluidas las personas que trabajan en ella.

Citando a Kaoru Ishikawa “Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y

fomentan la mejora continua de la calidad”.
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La gestion de la calidad total cuenta con una serie de caracteristicas

fundamentales entre las que se pueden destacar:

1.

2.

Valor de los clientes internos. La calidad total otorga gran relevancia al papel de
los trabajadores y trabajadoras de la propia organizaciéon. Tanto la opinion de estos
altimos como su crecimiento, personal y profesional, y su desarrollo se convierten

en elementos centrales para la compainiia.

Valor de los clientes externos. Este espacio hace referencia a la importancia que
ostentan tanto los proveedores como cualquier otro empleado externo a la
empresa u organizacion. La calidad total primara la mejora continua para mantener

los estandares deseados.

Enfoque al cliente. En este sentido, y en linea con la calidad total, la compafia
otorgara importancia a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
clientes. Del mismo modo empape este interés sobre los productos y servicios

ofrecidos.

Liderazgo en linea con los objetivos. Los objetivos establecidos por la
empresa en temas de calidad total tendran que ir alineados con la filosofia de la
organizacion, materializada en un liderazgo que tiene el enfoque sobre la mejora

continua.
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5. Mejora continua como base de toda gestiéon. Tanto la gestibn como la toma de
decisiones de la organizacion iran de las manos con la mejora continua,

estableciendo cuestiones y analisis previos en todos los casos.

1.1.4 Aseguramiento de la Calidad

Aseguramiento de la Calidad nace como una evolucion natural del Control de Calidad,
que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos. Para ello, se
hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencion como forma de
vida y que, en todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se
produjeran. Un Sistema de Calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una
organizacion cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa
y el cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo. La definiciéon segun la
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad es:

“Conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el Sistema de
Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto

satisfara los requisitos dados sobre la calidad”.

1.1.5 Competitividad empresarial

La competitividad empresarial se define como la capacidad que tiene las
organizaciones para hacer rentable su negocio gracias a la implementacion de

estrategias que supongan una ventaja competitiva respecto a sus rivales en el mercado.
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Esta ventaja competitiva se puede asentar en base a diferentes factores: mejores
productos, procesos de produccion mas efectivos, precios mas asequibles, reduccion de
costes, calidad superior, etc.

Es un concepto intimamente relacionado con la competencia empresarial o la
competitividad econémica. En cualquier caso, cada empresa es distinta y los factores que
pueden hacer rentable un negocio varian en funcion de cada caso.

Por ello, es fundamental que cada empresa se pregunte cuales son los objetivos del

negocio y como se puede alcanzar la competitividad deseada.

1.1.6 Sistemas de Gestion de la Calidad

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son utilizados por las organizaciones para
asegurar los estandares y las especificaciones requeridas por los clientes, los requisitos
legales y reglamentarios aplicables y lograr la satisfaccion de los mismos mediante un
proceso.

La Norma ISO 9000:2015 Fundamentos y vocabulario de un SGC define a los
Sistemas de Gestion de Calidad de la siguiente manera: Comprende actividades
mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados.

El SGC gestiona los procesos que interactlan y los recursos que se requieren para

proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.
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EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando las
consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.
Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las

consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios.

1.1.7 Modelos y estandares de Sistemas de Gestiéon de la Calidad

Se entiende por Modelo de Excelencia un conjunto de criterios agrupados en areas o
capitulos y que sirven como referencia para estructurar un plan que lleve a una empresa
u organizacion o a una parte de la misma hacia la mejora continua de su gestion y sus
resultados. Los modelos estan basados en una serie de principios de la Excelencia que
cubren todas las areas clave de gestion de una organizacion (Pastor et al, 2007).

Todos los modelos tienen como objetivo facilitar una herramienta de analisis del sistema
de gestion de la calidad que permita detectar deficiencias y buscar soluciones hacia el
camino de la Excelencia.

Modelo de Deming (PHVA)

La industria japonesa es pionera en la vision de buscar ser mas competitivo
implementado soluciones que contribuyan a mejorar la calidad de sus productos o
servicios ofertados, la necesidad de mantenerse en el mercado por las situaciones

posteriores a la guerra llevaron a revaluar las estrategias de la época.
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En los afos siguientes, otros paises han querido implementar el modelo japonés que
saco este pais de la quiebra; sin embargo, existen grandes diferencias culturales entre
oriente (en este caso japoneses) y occidente que limitan la implementacion de ésta
filosofia de excelencia de la calidad aplicada a la visiébn norteamericana o europea.

El premio Deming, es una estrategia del gobierno japonés que permanece en el tiempo
y que no tiene definido un modelo especifico que deban cumplir las organizaciones sino
que se basa en los principios de la organizacion, el liderazgo de la direccién para la
obtencién de los objetivos plasmados en la planificacién y finalmente que se demuestre
un desempeiio excelente.

Sin embargo, Camison, C et al, encuentra una manera de acercar el Deming prize
basandose en una guia del afio 2004 y a fin de facilitar la comprension y comparacion
con otros modelos como el EFQM y el Malcolm Baldrige.

El ciclo Deming se conforma de cuatro conceptos Planear, ejecutar o hacer, verificar
o controlar y actuar que debe establecer la organizacion en cada uno de sus procesos
comenzando por el més significativo y de ahi en adelante. Este ciclo es un instrumento
gue se enfoca en la solucién de problemas y el mejoramiento continuo, por medio de un
diagnéstico inicial, se identifican las fallas para mejorar comparando los planes con los
resultados, luego se analiza el resultado no deseado se replantea un nuevo disefio de
medidas que anulen el problema y no vuelva a repetirse y conseguir un resultado

aceptable.
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llustracion 1. Modelo PDCA (Deming 1982).

Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management).

El Modelo EFQM de Excelencia es el modelo europeo (EFQM 2009). Sirve de base para
autoevaluacion de las empresas que desean presentarse a los Premios Europeos a la
Excelencia (European Quality Awards). Estos premios se crearon en 1991, son
gestionados actualmente por la European Foundation for Quality Management
(EFQM) y tienen como antecedentes los premios Deming (Jap6n) y Malcom- Baldrige
(EEUU).

Este modelo se ha convertido en la base para la evaluacion de las organizaciones en la
mayoria de los premios nacionales y regionales de calidad en toda Europa(Gonzélez et

al. 2005).
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Las organizaciones que aplican el Modelo de Excelencia de la EFQM, como dicen Hiden
et al. (2004), se enfrentan al objetivo de mejorar la excelencia en sus resultados, sobre
la base de una gestion excelente de sus actividades y recursos. Lo que hace una
organizacion puede determinarse a través de 5 conceptos (denominados criterios
—agentes facilitadores en el propio modelo), mientras que lo que una organizacion
obtiene puede determinarse a través de 4 conceptos (denominados criterios
—resultados). Estos nueve conceptos constituyen, en definitiva, constructos que son
medidos a través de indicadores.

El Modelo EFQM se basa en la premisa de que los resultados excelentes con respecto
al rendimiento, clientes, personal y sociedad se logran a través del liderazgo, el personal,
la politica y estrategia, las alianzas y los recursos, y los procesos.

El modelo Iberoamericano de excelencia

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion es el documento de referencia
para la concesion del Premio Iberoamericano a la Calidad e incluye; el Método de
evalucién, la hoja REDER y un Glosario Iberoamericano de términos de Calidad y
Excelencia.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion puntua la gestion de la calidad de
las organizaciones en base a nueve criterios categorizados en dos grupos segun su

funcion:

Los Procesos Facilitadores recogen el know-how de la organizacion, mientras los criterios

«Resultados» muestran sus logros por la gestion realizada.
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El Modelo Iberoamericano de Excelencia se asienta en la metodologia RADAR, que

establece que una organizacién necesita medir los elementos de enfoque, desarrollo,

evaluacion y revision para el grupo de los criterios Facilitadores y los resultados y el

alcance para los criterios del grupo Resultados.

Determinar los Resultados que quiere alcanzar.

Planificar y desarrollar el Enfoque o método elegido para conseguir los
resultados.

Desplegar este método en todas las areas claves y actividades de la
organizacion.

Evaluar si todo lo anterior funciona.

Revisar si es necesario introducir ajuste

GRUPO 1: CINCO PROCESOS FACILITADORES

Liderazgo y Estilo De Gestion
Estrategia

Desarrollo De Las Personas
Recursos y Asociados

Procesos y Clientes

GRUPO 2: CUATRO CRITERIOS DE RESULTADOS

Resultados De Clientes

Resultados Del Desarrollo De Las Personas

Resultados De Sociedad

Resultados Globales
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Modelo de Malcom Baldridge para la gestion de la calidad total.

El modelo Malcolm Baldrige segun Camison (2006), hace referencia a que las
organizaciones demuestren una gestion de la calidad efectiva, mediante la formacion y
la implicacion de los empleados, en la mejora de la empresa.

Este modelo, establece que los lideres de las organizaciones deben estar orientados a la
direccion estratégica y a los clientes, esto se traduce, en una mejora en las relaciones de
los empleados, en incremento en la productividad y en una mayor satisfaccién de los
clientes.

El modelo de excelencia Malcolm Baldrige, constituye una base para la realizacion de
autoevaluaciones organizacionales, esta disefiado, para ayudar a las organizaciones a
usar un enfoque integrado para la gestién del desempefio organizacional.

Con la implementacion del modelo Malcolm Baldrige, se facilita la labor de la empresa en
el proceso de implantacion de los sistemas de gestion de calidad, ya que constituye una

manera sistematizada y global de llevarla a cabo.

1.2 Norma ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 se define como la norma reconocida a nivel internacional para
sistemas de gestion de calidad (SGC). Es una de las normas de administracion mas
utilizada en el mundo.

La referida norma ISO 9001 version 2015 proporciona un marco de trabajo y un conjunto

de principios para asegurar un enfoque légico a la gestibn de su organizacion que
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satisfaga a sus clientes y partes interesadas. Para hacerlo mas sencillo, la certificacion
ISO 9001:2015 proporciona las bases para desarrollar procesos y personal efectivo que
tenga por resultado productos y servicios efectivos prolongados en el tiempo.

La clave para un negocio exitoso es disponer de un control de calidad robusto. Si desea
gue sus operaciones prosperen, su base de consumidores potenciales debe confiar en
que los productos y servicios ofertados por su empresa cumplan o excedan las
expectativas.

Por lo tanto, la Norma ISO 9001:2015 es una forma rapida y facil de demostrar a los
consumidores que su organizacién pone empefo y esfuerzo en asegurar que sus

productos y servicios dan lo mejor de si.

La norma sigue la estructura comun provista por el Anexo SL. De esta manera, la 1ISO
9001:2015 es mas compatible con otros sistemas de gestion, como sistemas basados en

las Normas 1SO 14001:2015 y la Norma 1SO 45001:2018

1.2.1 Principales caracteristicas de la norma ISO 9001:2015

e Esta norma puede ser utilizada por partes internas y externas.

e No es la intencibn de esta norma presuponer la necesidad de:
uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la
calidad; alineaciéon de la documentacion a la estructura de los capitulos de
esta Norma Internacional; utilizacion de la terminologia especifica de esta

Norma dentro de la organizacion.
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e Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad especificados en esta
Norma son complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

e Esta Norma emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-
Hacer- Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

e El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos
y sus interacciones.

e El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las
oportunidades de mejora se determinen y se actue en consecuencia.

e El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacién determinar
los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion
de la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en
marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y
maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

e En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

Debe que indica requisito.
Deberia que indica una recomendacion.

Puede que indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

1.2.2 Principios de la Gestiéon de la Calidad
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La Norma ISO 9001:2015, se basa en los principios de la Gestion de la Calidad descritos
en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una
base racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos
de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar
el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio.
Ahora bien, los principios de la Gestion de la Calidad descritos en la Norma ISO 9000
son:

e Enfoque a clientes.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque a procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en evidencias.

e Gestion de las relaciones.
Enfoque a clientes: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente; toda vez que el éxito
sostenido se alcanza cuando una organizacién atrae y conserva la confianza de los
clientes y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del
cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor para el cliente. Entender las
necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas contribuye
por lo tanto al éxito sostenido de la organizacion.

Algunos beneficios clave potenciales son:
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e Incremento del valor para el cliente;

¢ Incremento de la satisfaccidn del cliente;

e Mejora de la fidelizacion del cliente;

e Incremento de la repeticion de negocios con el cliente;

¢ Incremento de la reputacién de la organizacion;

e Ampliacion de la base de clientes,

¢ Incremento de las ganancias y la cuota de mercado.

Las acciones posibles incluyen:

e Reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos que reciben
valor de la organizacion;

e Entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes;

e Relacionar los objetivos de la organizacion con las necesidades vy
expectativas del cliente;

e Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a través de la
organizacion;

e Planificar, disefar, desarrollar, producir, entregar y dar soporte a los
productos y servicios para cumplir las necesidades y expectativas del
cliente;

e Medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente y tomar las

acciones adecuadas;
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e Determinar y tomar acciones sobre las necesidades y expectativas
apropiadas de las partes interesadas pertinentes que puedan afectar a la
satisfaccion del cliente;

e Gestionar de manera activa las relaciones con los clientes para lograr el
éxito sostenido.

Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la
direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion; por lo que la creacion de la unidad de propésito
y la direccion y gestion de las personas permiten a una organizacion alinear sus
estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.

Algunos beneficios clave potenciales son:

e Aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad de
la organizacion;

e Mejora en la coordinacién de los procesos de la organizacion;

e Mejora en la comunicacion entre los niveles y funciones de la organizacion;

e Desarrollo y mejora de la capacidad de la organizacidon y de sus personas
para entregar los resultados deseados.

Las acciones posibles incluyen:

e Comunicar en toda la organizacion la mision, la vision, la estrategia, las
politicas y los procesos de la organizacion;

e Crear y mantener los valores compartidos, la imparcialidad y los modelos

éticos para el comportamiento en todos los niveles de la organizacion;
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e Establecer una cultura de la confianza y la integridad;

e Fomentar un compromiso con la calidad en toda la organizacion;

e Asegurarse de que los lideres en todos los niveles son ejemplos positivos
para las personas de la organizacion;

e Proporcionar a las personas los recursos, la formaciéon y la autoridad
requerida para actuar con responsabilidad y obligacion de rendir cuentas.

e Inspirar, fomentar y reconocer la contribucién de las personas.

Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas vy
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la
organizacion para generar y proporcionar valor, por lo que para gestionar una
organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante respetar e implicar activamente
a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento, el empoderamiento y la
mejora de la competencia facilitan el compromiso de las personas en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion.

Algunos beneficios clave potenciales son:

e Mejora de la comprension de los objetivos de la calidad de la organizacién
por parte de las personas de la organizaciéon y aumento de la motivacion
para lograrlos;

e Aumento de la participacion activa de las personas en las actividades de
mejora;

e Aumento en el desarrollo, iniciativa y creatividad de las personas;
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¢ Aumento de la satisfaccidén de las personas;
e Aumento de la confianza y colaboracion en toda la organizacion;
e Aumento de la atencion a los valores compartidos y a la cultura en toda la
organizacion.
Las acciones posibles incluyen:
e Comunicarse con las personas para promover la comprension de la
importancia de su contribucion individual;
e Promover la colaboracion en toda la organizacion;
e Facilitar el dialogo abierto y que se compartan los conocimientos y la
experiencia;
e Empoderar a las personas para determinar las restricciones que afectan al
desempeno y para tomar iniciativas sin temor;
e Reconocer y agradecer la contribucion, el aprendizaje y la mejora de las
personas;
e posibilitar la autoevaluacion del desempeno frente a los objetivos
personales;
e realizar encuestas para evaluar la satisfaccién de las personas, comunicar
los resultados y tomar las acciones adecuadas.
Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos

interrelacionados que funcionan como un sistema coherente; por lo que el Sistema de
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Gestion de Calidad consta de procesos interrelacionados. Entender como este sistema

produce los resultados permite a una organizacion optimizar el sistema y su desempefio.

Algunos beneficios clave potenciales son:

Aumento de la capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave y
en las oportunidades de mejora;

Resultados coherentes y previsibles mediante un sistema de procesos
alineados;

Optimizacion del desempefié mediante la gestion eficaz del proceso, el uso
eficiente de los recursos y la reduccion de las barreras interdisciplinarias;
Posibilidad de que la organizacion proporcione confianza a las partes

interesadas en lo relativo a su coherencia, eficacia y eficiencia.

Las acciones posibles incluyen:

Definir los objetivos del sistema y de los procesos necesarios para lograrlos;
Establecer la autoridad, la responsabilidad y la obligacidén de rendir cuentas
para la gestion de los procesos;

Entender las capacidades de la organizacion y determinar las restricciones
de recursos antes de actuar;

Determinar las interdependencias del proceso y analizar el efecto de las
modificaciones a los procesos individuales sobre el sistema como un todo;
Gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema para lograr
los objetivos de la calidad de la organizacion de una manera eficaz y

eficiente;
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e Asegurarse de que la informacién necesaria esta disponible para operar y
mejorar los procesos y para realizar el seguimiento, analizar y evaluar el
desempenio del sistema global;

e Gestionar los riesgos que pueden afectar a las salidas de los procesos y a
los resultados globales del Sistema de Gestion e Calidad.

Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora; por lo
que la mejor es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desempenfo, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree

nuevas oportunidades.
Algunos beneficios clave potenciales son:

e Mejora del desempefié del proceso, de las capacidades de la organizacion
y de la satisfaccién del cliente;

e Mejora del enfoque en la investigacion y la determinacion de la causa raiz,
seguido de la prevencion y las acciones correctivas;

e Aumento de la capacidad de anticiparse y reaccionar a los riesgos y
oportunidades internas y externas;

e Mayor atencién tanto a la mejora progresiva como a la mejora abrupta;

¢ Mejor uso del aprendizaje para la mejora;

¢ Aumento de la promocion de la innovacion.

Las acciones posibles incluyen:
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Promover el establecimiento de objetivos de mejora en todos los niveles de
la organizacion;

Educar y formar a las personas en todos los niveles sobre como aplicar las
herramientas basicas y las metodologias para lograr los objetivos de
mejora;

Asegurarse de que las personas son competentes para promover y
completar los proyectos de mejora exitosamente;

Desarrollar y desplegar procesos para implementar los proyectos de mejora
en toda la organizacion;

Realizar seguimiento, revisar y auditar la planificacion, la implementacion,
la finalizacion y los resultados de los proyectos de mejora;

Integrar las consideraciones de la mejora en el desarrollo de productos,
servicios y procesos nuevos o modificados;

Reconocer y admitir la mejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones basadas en el analisis y la

evaluacién de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados

deseados; por lo que la toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre

implica cierta incertidumbre.

Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entradas, asi como su interpretacion,

que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y efecto y las

consecuencias potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias y los

datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.
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Algunos beneficios clave potenciales son:
e Mejora de los procesos de toma de decisiones;
e Mejora de la evaluacion del desempefo del proceso y de la capacidad de
lograr los objetivos;
e Mejora de la eficacia y eficiencia operativas;
e Aumento de la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
las decisiones;
¢ Aumento de la capacidad de demostrar la eficacia de las decisiones previas.
Las acciones posibles incluyen:
e Determinar, medir y hacer el seguimiento de los indicadores clave para
demostrar el desempeid de la organizacion;
e Poner a disposicion de las personas pertinentes todos los datos necesarios;
e Asegurarse de que los datos y la informacién son suficientemente precisos,
fiables y seguros;
e Analizary evaluar los datos y la informacién utilizando métodos adecuados;
e Asegurarse de que las personas son competentes para analizar y evaluar
los datos segun sea necesario;
e Tomar decisiones y tomar acciones basadas en la evidencia, equilibrando

la experiencia y la intuicion.
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Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores; por lo que
las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefié de una organizacion. Es mas
probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las relaciones con
sus partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefid. Es particularmente
importante la gestion de las relaciones con la red de proveedores y socios.

Algunos beneficios clave potenciales son:

e Aumento del desempefd de la organizacion y de sus partes interesadas
pertinentes respondiendo a las oportunidades y restricciones relacionadas
con cada parte interesada;

e Entendimiento comun de los objetivos y los valores entre las partes
interesadas;

e Aumento de la capacidad de crear valor para las partes interesadas
compartiendo los recursos y la competencia y gestionando los riesgos
relativos a la calidad;

e Una cadena de suministro bien gestionada que proporciona un flujo estable
de productos y servicios.

Las acciones posibles incluyen:

e Determinar las partes interesadas pertinentes (tales como proveedores,

socios, clientes, inversionistas, empleados y la sociedad en su conjunto) y

su relacion con la organizacion;
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Determinar y priorizar las relaciones con las partes interesadas que es
necesario gestionar,;

Establecer relaciones que equilibren las ganancias a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo;

Reunir y compartir la informacién, la experiencia y los recursos con las
partes interesadas pertinentes;

Medir el desempefio y proporcionar retroalimentacion del desempeiio a las
partes interesadas, cuando sea apropiado, para aumentar las iniciativas de
mejora;

Establecer actividades de desarrollo y mejora colaborativas con los
proveedores, los socios y otras partes interesadas; fomentar y reconocer

las mejoras y los logros de los proveedores y los socios.

1.2.3 Enfoque a procesos

La Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad, promueve

la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de

un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen requisitos

especificos considerados esenciales para la adopcion de un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye

a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este
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enfoque permite a la organizacidn controlar las interrelaciones e interdependencias entre
los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion.
El enfoque a procesos implica la definicion y gestidn sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestidon de los procesos y
el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque
global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y
prevenir resultados no deseados.
La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a. La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.

b. La consideracién de los procesos en términos de valor agregado.

c. Ellogro del desempeniio eficaz del proceso.

d. La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.

1.2.4 Objeto y Campo de Aplicacién

La Norma Internacional ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad, especifica
los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

a. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente

productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales

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

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafo, o los productos y
servicios suministrados.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos "producto" o "servicio" se aplican
unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él.

NOTA 2 El concepto que en la versidn en inglés se expresa como "Statutory and
regulatory requirements" en esta version en espafiol se ha traducido como requisitos

legales y reglamentario.

1.2.5 Periodo de transicion

En septiembre de 2018 dejé de tener validez la norma ISO 9001:2008. Esto fue
consecuencia de la publicacion del 23 de septiembre de 2015 de la nueva norma, I1ISO

9001:2015 que sustituyd a la antigua version2008.

Ahora bien, aunque la norma ISO 9001 version 2015 pudo ser implementada desde la
fecha de publicacion, se concedio a las organizaciones un periodo de transicion de tres

afos para aquellas organizaciones que tuvieran un certificado vigente bajo la norma ISO
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9001:2008.

Segun sus propias reglas, todas las normas ISO estan sujetas a revision. Asi, el comité
técnico de la Organization for Standardization (ISO) decidi6, tras encuestar a los usuarios,
que el cambio era necesario. Ya desde el afio 2012 se decidié que todos los estandares
de sistemas de gestion deberian utilizar una estructura comun que pueda ser aplicada a
todos los Sistemas de Gestion y proporcione integraciéon de diferentes normas ISO en la

misma organizacion.

Por lo que esta nueva version presenta un enfoque preventivo mediante la realizacion de
un Andlisis de Riesgos y Oportunidades, lo que hace que desaparezcan las antiguas

acciones preventivas.

Aparecen nuevos conceptos como el “contexto de la organizacion”, mediante el cual las
empresas identifican los factores externos e internos, que son relevantes para el

propésito de conseguir los resultados mas deseados.

Refuerza la idea de liderazgo por la alta direccién que debe estar mas implicada en el

sistema de gestion.

Estos y el resto de los cambios se enfocaron a acercar la norma a la organizacion,
dandole mucha mas importancia a una gestion integral y entendiendo que los objetivos

de los procesos de la organizacion deben perseguir la satisfaccion de los clientes.
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¢Hasta cuando se podia utilizar la version ISO 9001:2008?

Aquellas Organizaciones que ya estaban certificadas por ISO 9001: 2008, podrian utilizar
su sistema y seguir certificados hasta septiembre de 2018. Y a partir de octubre de 2015

la Unica version valida seria la norma ISO 9001:2015, hoy todavia vigente.

1.3 Principales cambios de la Norma ISO 9001:2008 frente a la ISO
9001:2015

Los principales cambios dentro de la Norma se ven reflejados dentro de la estructura de
los capitulos (es decir, la secuencia de estos mismos), de igual manera parte de la
terminologia de la Norma vigente ( ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad ),
en comparacién con la edicion anterior, Norma no vigente ( ISO 9001:2008 Sistemas de
Gestion de la Calidad ), han cambiado para mejorar la alineacion con otras normas de
sistemas de gestion en el caso de esta propuesta de implementacién de Sistemas de
Gestion Integral es la Norma ISO 14001:2015 Sistemas de Gestion Ambiental y la
Norma ISO 45001:2018 Sistemas de Seguridad y Salud en el Trabajo.

A su vez se dictamind que se eliminaran las necesidades de utilizar un manual de calidad
dentro del mismo Sistema de gestién y la figura de Representante de la Direcciéon (RD)
toma el nivel de una gerencia (Gerencia de Calidad). Se realiza un refuerzo en el
enfoque por procesos, por lo que se amplia el concepto del cliente.

Es eliminado de la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad el

concepto de accion preventiva y a su vez es agregado el concepto de control o mitigacion

41



de riesgos.

Como es bien mencionado en el Anexo A (Informativo) punto A2 productos y servicios, la
Norma ISO 9007:2008 usaba el término “Producto” para incluir todas las categorias de
las salidas. La presente edicion de esta Norma Internacional utiliza “productos y
servicios”. Los productos y servicios incluyen (Hardware, servicios, software y
materiales procesados).

La inclusion especifica de “servicios” pretende destacar las diferencias entre productos y
servicios en la aplicacion de algunos requisitos. La caracteristica de los servicios es que
al menos parte de las salidas se realiza en la interfaz con el cliente. Esto significa, por
ejemplo, que la conformidad con los requisitos no puede confirmarse necesariamente
antes de la entrega de servicio.

En la mayoria de los casos, productos y servicios se usan juntos. La mayoria de las
salidas que las organizaciones proporcionan a los clientes, o que les suministran los
proveedores externos, incluyen tanto productos como servicios. Por ejemplo, un producto

tangible o intangible puede tener algun servicio asociado.

1.3.1 Cambio de la estructura segun anexo SL

La mayoria de las organizaciones disponen de mas de una norma de sistemas de gestion
implantada y certificada. Hacer esto de forma individual ocupa una gran cantidad de
tiempo y recursos extras, por lo que existe una clara necesidad de encontrar una forma
de integrar y combinar las normas de la mejor manera posible. Hasta la fecha, cada una

de las normas de sistemas de gestion presenta diferentes estructuras, requisitos y
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terminologia, por lo que la integracion sigue siendo un reto.

Para abordar este problema, ISO desarrollé el Anexo SL el marco para un sistema de
gestion genérico y la estructura para todas las normas de sistemas de gestion nuevas y
revisadas de ahora en adelante. Para hacer frente a las necesidades especificas de la
industria, los requisitos adicionales de sectores particulares se anadiran a este marco
genérico.

Esta estructura de alto nivel se pondra en marcha en todas las normas de sistemas de
gestion nuevas y revisadas para garantizar coherencia y compatibilidad. Con el Anexo
SL, los implementadores de sistemas de gestion pueden esperar menos conflictos,
duplicidades, confusion y malentendidos que los que se produjeron como consecuencia
de las diferentes estructuras de las normas de sistemas de gestion.

Los auditores de sistemas de gestion ahora utilizaran un conjunto basico de requisitos
genéricos en todas las disciplinas y sectores industriales.

El Anexo SL aplica a todas las normas de sistemas de gestion, tales como las normas
ISO, especificaciones de acceso publico (PAS) y especificaciones técnicas (TS). Las
revisiones de 1ISO 9001 e ISO 14001, asi como la nueva norma ISO 45001 estan todas

basadas en la estructura de alto nivel del Anexo SL:

Objeto y campo de aplicacion

Referencias normativas

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion
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e Liderazgo

¢ Planificacion

e Soporte

e Operaciéon

e Evaluacion del desempefio

e Mejora

1.3.2 Mayor énfasis en el logro de resultados

La norma ISO 9001:2015 introduce el concepto de enfoque basado en procesos, y un
proceso es un conjunto de actividades que estan interrelacionadas y que pueden
interactuar entre si. Estas actividades transforman los elementos de entrada en
resultados, y para ello es esencial la asignacién de recursos.

Los procesos constan de:

Elementos de entrada y salida, los cuales pueden ser tangibles o intangibles. Los
resultados pueden ser también no intencionados como por ejemplo la contaminacion
ambiental.

e Los Clientes y las partes interesadas que tengan necesidades vy
expectativas en los procesos, definiran los resultados que requiere un
determinado proceso.

¢ Informacion sobre el desemperio de los procesos, para ello se van a requerir
los Sistemas de medicion, por lo que cualquier resultado deberia ser

analizado para poder determinar si existe necesidad de aplicar algun tipo
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de accion correctiva o de mejora.

Ahora bien, haciendo énfasis en los resultados, los beneficios de aplicar el enfoque
basado en procesos son:
e Lograr los resultados deseados previstos mediante la integracion y
alineacion de los procesos.
e Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los procesos.
e Aportar confianza a los clientes y demas partes interesadas en cuanto al
desempefio de la organizacion.
e Ofrecer transparencia en las operaciones de la organizacion.
e Proporcionar mejores resultados, mas coherentes y predecibles.
e Facilitar oportunidades para priorizar las iniciativas de mejora, lo que
consigue estimular la participacion del personal y la clarificacion de sus

responsabilidades.

1.3.3 Enfasis en el enfoque basado en procesos

Desde el afio 2000, la forma de estructurar los Sistemas de Gestidén de la Calidad se ha
hecho con base en el enfoque basado en procesos, pues este es uno de los aspectos de
mayor relevancia en la norma ISO 9001.

Concretamente, el enfoque basado en procesos, busca implantar una filosofia en la
organizacion, que permita la identificacién de todos los procesos incluidos en el Sistema

de Gestidon de la Calidad, como éstos funcionan, asi como las interrelaciones entre ellos
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(un proceso inicia donde termina otro proceso). De esta forma, resulta mas facil tener un
seguimiento y control del funcionamiento de los diferentes procesos.

Este enfoque, al establecer una jerarquia de los procesos que constituyen el Sistema de
Gestion de la Calidad, permite identificar de manera mas precisa aquellas areas
concretas que requieren mejoras, hace mas sencillo la evaluacién del impacto de la
implantacion de tales cambios, asi como verifica que tales cambios han resultado ser
efectivos en cuanto al logro de las mejoras que se buscan. Por todo ello, es por lo que se
hace énfasis en el enfoque basado en procesos, pues con ello se facilita el logro de la
mejora continua.

Y con relacién a la mejora continua, esta también es uno de los principios esenciales de
la gestion de la calidad con base en ISO 9001:2015. Asi pues, la mejora continua también
es uno de los motivos por los que el enfoque basado en procesos tiene gran importancia

en la gestion de la calidad.

1.3.4 Pensamiento basado en los riesgos

Como es mencionado en el punto 0.3.3 y el anexo A punto 4 (Aclaracion de la nueva
estructura, terminologia y conceptos) encontrados en la Norma (ISO 9001:2015
Sistemas de Gestion de la Calidad). Se hace mencién que:

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones previas
de esta Norma Internacional, por ejemplo, mediante requisitos para la planificacién, la
revision y la mejora. Esta Norma Internacional especifica requisitos para que la

organizacion entienda su contexto y determine los riesgos como base para la
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planificacion. Esto representa la aplicacion del pensamiento basado en riesgos a la
planificacion e implementacidén de los procesos del sistema de gestién de la calidad y
ayudara a determinar la extension de la informacion documentada.

Uno de los propdsitos fundamentales de un sistema de gestién de la calidad es actuar
como una herramienta preventiva. Consecuentemente, esta Norma Internacional no tiene
un capitulo o apartado separado sobre acciones preventivas. El concepto de accién
preventiva se expresa mediante el uso del pensamiento basado en riesgos al formular
requisitos del sistema de gestion de la calidad.

El pensamiento basado en riesgos aplicado en esta Norma Internacional ha permitido
alguna reduccion en los requisitos prescriptivos y su sustitucién por requisitos basados
en el desempefno. Existe una mayor flexibilidad que en la Norma no vigente ISO
9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad en los requisitos para los procesos, la
informacion documentada y las responsabilidades de la organizacion.

Aunque el apartado 6.1 especifica que la organizacién debe planificar acciones para
abordar los riesgos, no hay ningun requisito en cuanto a métodos formales para la gestiéon
del riesgo ni un proceso documentado de la gestion del riesgo. Las organizaciones
pueden decidir si desarrollar o no una metodologia de la gestién del riesgo mas amplia
de lo que requiere esta Norma Internacional, por ejemplo, mediante la aplicacién de otra
orientacién u otras normas.

No todos los procesos de un sistema de gestidn de la calidad representan el mismo nivel
de riesgo en términos de la capacidad de la organizacion para cumplir sus objetivos, y

los efectos de la incertidumbre no son los mismos para todas las organizaciones. Bajo
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los requisitos del apartado 6.1, la organizacion es responsable de la aplicacion del

pensamiento basado en riesgos y de las acciones que toma para abordar los riesgos,

incluyendo si conserva o no informaciéon documentada como evidencia de su

determinacion de riesgos.

1.3.5 Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

Los beneficios potenciales de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado

en la Norma ISO 9001 son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
e) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados.

Algunos de los beneficios que hemos observado en el campo de la practica profesional

son:

e Orden en los documentos de la empresa

e Empresa debidamente organizada

e Disminucién de costos por errores

e Disminucién de accidentes de trabajo y ambientales

e Cumplimiento de los requisitos pactados con los clientes

e Calificacion de proveedor confiable
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Estatus de empresa moderna

Reconocimiento de los clientes

Reduccion de errores en los procesos

Reduccion de quejas y demandas

Mejor control del gasto en insumos

Mejor aprovechamiento de la capacidad instalada
Reduccién de los tiempos de espera

Mejor seguridad

Mayor productividad

Mas contratos y proyectos para la empresa y por lo tanto mas beneficios

para todos.
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Capitulo I

2.1 Analisis situacional de la empresa

CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V. es una empresa constituida
desde el afo 2013, con personal técnico y profesional calificado con mas de 10 anos de
experiencia en la industria, prueba de ello es la satisfaccion de los clientes con base en
nuestras garantias de satisfaccion, sustentado en un Sistema de Calidad. La empresa
esta realizando proyectos tanto para el sector publico como el privado, y la experiencia
adquirida a lo largo de su trayectoria profesional le ha servido como pilar fundamental

para conseguir la confianza de sus clientes.

Es importante mencionar que la empresa esta dedicada al mantenimiento, construccién
e Ingenieria de plantas industriales; al suministro, disefio, fabricacion e instalacién de
equipos industriales; a la configuracion y puesta en operacion de sistemas de control
distribuido e instrumentacion para la industria privada y publica; ademas el personal
técnico, operativo y administrativo que la integra cuenta con la experiencia necesaria para
cumplir satisfactoriamente con las expectativas de sus clientes, especificados en sus

contratos.

La empresa antes del inicio del proyecto ISO trabajaba con procedimientos y programas
establecidos, pero sin un Sistema de Gestidén de Calidad, motivo por el cual se dio inicio

al proyecto de desarrollo, implementacién y certificacion de la empresa en ISO 9001:205,
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motivo del presente trabajo de tesis.

Algunos de sus proyectos:

La Empresa es lider en el desarrollo de proyectos comerciales, industriales y de servicios,
toda vez que considera que ningun proyecto es demasiado grande o chico, en cada
momento aplica su experiencia y profesionalismo garantizando a sus clientes un servicio
de construccion puntual bajo estandares de calidad con elementos técnicos de ultima

generacion, con personal capacitado y comprometido.

Servicios de Mantenimiento

En CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., se opta por la
conservacion y el mantenimiento preventivo de procesos, sistemas, equipos e
infraestructuras, para asi evitar deterioros que en un momento determinado pudieran
implicar costos en reemplazos y en posibles paros de actividades; Asi mismo, considera
gue si se van solucionando los pequefios problemas que pueden ir surgiendo por el paso
del tiempo o por el uso, las instalaciones (infraestructura) se mantendran en perfecto

estado impactando positivamente en la produccion y en los diversos procesos operativos.

Se ofrecen servicios de mantenimiento a Sistemas de control; Sistemas eléctricos;

Valvulas de proceso; Instrumentos de medicidn y control y Equipos electromecanicos.

Servicios de fabricacion:

Estructura, Pesada, semipesado vy ligera; Tanques de almacenamiento, Atmosféricos a
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presion, y Dosificadores quimicos Hidroneumaticos; Ductos y Tuberias y Ductos de

ventilacion.

Obra Civil
Terracerias; Carpetas asfalticas; Diques de almacenamiento; Cuartos eléctricos;

Instalaciones subterraneas (lineas hidraulicas, proteccion contra incendio, sanitarias,
acometidas; Instalaciones aéreas, sanitarias, lineas eléctricas); y Remodelacion
industrial.

Laminacién

Naves industriales; Edificios industriales; Cobertizos y Ventiladores por gravedad tipo

Robertson

Obra Eléctrica
Subestaciones tipo cliente; Subestaciones provisionales; Sistemas de tierras; Cableado

eléctrico en media y baja tension; Cableado eléctrico para sistemas de control e

instrumentacién; Armado y cableado de tableros eléctricos y de control.

Instrumentacion y Control
Suministro de instrumentos de monitoreo y control; Suministro de equipos de control;

Suministro de valvulas; Configuracién y puesta en operacion de instrumentos y equipos

de control.

Montajes
Estructura Ligera, semi-ligera y pesada; Equipos paquete y Tanques de almacenamiento.

Ademas, la empresa tiene presencia realizando obras en casi toda la Republica

Mexicana, con oficinas corporativas en Tlaxcoapan, Hidalgo México; Asi mismo las
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personas que conformamos la Familia MACOIN esta en constante aprendizaje y

actualizacion para desarrollar grandes proyectos.

2.1.1 Mision
En CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., estamos conscietes que la

cultura organizacional es un sistema de valores, creencias y suposiciones que se ha
inculcado en el personal, y configura el modo en que dichas personas deben comportarse
e interactuar, cobmo deben tomarse las decisiones y como deben llevarse a cabo las

actividades laborales.

En CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., nuestra Misiéon es
suministrar atencién integral para los servicios de mantenimiento, construccién e
ingenieria, con los mas altos estandares de calidad, seguridad y el cuidado del medio
ambiente, que garanticen la preservacion y optimizaciéon de los activos de nuestros

clientes para su plena satisfaccion.

2.1.2 Vision

En CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., tenemos como Visién de
futuro, ser reconocida a nivel nacional como una empresa integral en soluciones de
mantenimiento, construccion e ingenieria, que brinda resultados y beneficios a nuestros

clientes, respaldados por la experiencia, y compromiso de nuestro personal.
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2.1.3 Valores

Los mas altos VALORES en que creemos y compartimos todos los que colaboramos en

CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V. son:

o Eficiencia.

e Dinamismo.

e Union.

¢ Respuesta.

e Calidad.

e Seguridad.

e Salud ocupacional y

e Proteccion al medio ambiente

2.1.4 Estructura Organizacional

Ver Anexo 1.

2.3. Mapa General de Procesos
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llustracion 2. Mapa de Procesos

Como se observa en la ilustracion, la clasificacién de los procesos de la empresa es tres:

Administrativos, Clave y de Soporte.

Procesos administrativos: iniciando por el proceso de concursos y licitaciones,
presupuestos, archivo técnico, planeacion de Ila calidad, recursos humanos
(reclutamiento, seleccion, contratacién, induccion, desarrollo y retiro del personal)

compras, evaluacion de proveedores, logistica y almacén.

A través del proceso de compras se controlan los proveedores de software y hardware,
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los insumos industriales, los materiales, equipos, combustibles, papeleria y otros para los

proyectos y contratos de servicios, asi mismo, se controlan los servicios de asesoria.

Procesos clave: a los cuales se alinean los procesos administrativos y los procesos
soporte, como son, Construccion, mantenimiento de plantas industriales e infraestructura

de telecomunicaciones.

Procesos soporte: todas las actividades de supervision técnica, Supervision de calidad,

seguridad y medio ambiente, mantenimiento de equipos e infraestructura y tecnologias

de la informacion.
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Capitulo Il

3.1 Propuesta de Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad con
base en ISO 9001:2015

3.1.1 Programa de trabajo del Proyecto

Se realiza un programa de trabajo establecido con la alta gerencia para el proyecto de
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma
ISO 9001:2015 para su certificacion ante un Organismo acreditado por la EMA (Entidad

Mexicana de Acreditacion).

3.1.2 Inicio de actividades con base en el Programa de trabajo

Las actividades para el proyecto de desarrollo e implementacion del Sistema de Gestidon
de Calidad inician con una reunién de exposicion del proyecto por la parte consultora,
con la participacion del director general de la empresa y todo su grupo directivo; en dicha
reunion se dan a conocer todos los pormenores del proyecto y se aclaran las posibles
dudas que los participantes pudieran tener sobre algunas consideraciones técnicas,
administrativas y normativas del referido proyecto. Desde luego, en dicha reunion el
director de la empresa instruye a todos los participantes para que tengan una

participacion efectiva en el desarrollo del Sistema a certificar, proporcionando toda la
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informacion de sus procesos que se les va solicitando durante el proceso de desarrollo.
Se nombra a una personal representante de la empresa quien fungira como contacto

directo con los consultores.

3.1.3 Recopilacién de la informacion de la empresa

Con base en el programa de trabajo establecido con la alta Gerencia de la empresa, se
lleva a cabo una serie de reuniones con los principales responsables de los diversos
procesos, tales como los procesos operativos, administrativos, técnicos y de apoyo,
aplicando en dichas reuniones a través de entrevistas directas, una herramienta de
diagndstico denominada “lista de verificacion de cumplimiento organizacional ISO”;
esto es con el objeto de conocer si la empresa cuenta con métodos establecidos para
cumplimiento de los requisitos normativos 1ISO 9001:2015 y otras reglamentaciones, asi
como los registros que pudieran evidenciar las referidas acciones de cumplimiento. Al
final se prepara un informe detallado para la alta gerencia, mismo que contiene el
programa de trabajo propuesto, el cual se da a conocer al grupo directivo de la empresa,

como parte del arranque del proyecto.

3.1.4 Integracién del Comité de Calidad

Con la finalidad de formalizar la Integracién del Comité de Calidad de CONSTRUCTORA

MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., asi como establecer su programa de reuniones y
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las funciones de sus integrantes, se reune el siguiente personal de la empresa el 7 de
enero del aino 2020 en punto de las 09:00 horas en las oficinas administrativas de la
empresa. Las reuniones del Comité de Calidad seran semestrales.
Si por necesidades de los procesos fuese necesario reunirse con mas frecuencia, esto
se hara citando a reuniones extraordinarias por parte del presidente del Comité de
Calidad, a través del Representante de la Direccion en el Sistema de Gestidon de Calidad.
Los integrantes del Comité de Calidad tienen las siguientes funciones vy
responsabilidades:
El presidente del Comité de Calidad: Es el responsable de que la empresa se enfoque
a cumplir de forma sistematica con los requisitos y especificaciones pactados en los
contratos con los clientes, con pleno apego a la legislacién vigente y desde luego a las
Normas de Calidad, Seguridad, Salud en el Trabajo y Proteccion al Medio Ambiente, a fin
de asegurar la plena satisfaccion de estos; ademas de:
e Establecer e implementar la politica y el Sistema de Gestién de
Calidad en todos los niveles de la empresa.
e Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios, para
implantar y mantener el Sistema de Gestién Ide Calidad.
e Aprobar todos los procesos de la Empresa.
e Llevar a cabo la revision directiva a intervalos planificados
(trimestralmente) en conjunto con el Comité de Calidad.
e Establecer o modificar las areas de efectividad (Objetivos, Metas

y Estrategias.)
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e Evaluar el desempefo del Sistema de Gestion de Calidad de la

Empresa.

Representante de la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad: Tiene la funcion y

responsabilidad para:

Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, cuidando que los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se cubran dentro del Sistema de
Gestion de Calidad.

Establecer y mantener el control de documentos, el proceso de
auditorias internas y el control de los registros del Sistema de Gestion
de Calidad.

Informar a los miembros del Comité de Calidad sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad para su revision y que sirva de base para
la mejora continua.

Coordinar y evaluar las actividades de concientizacion, difusion y
entendimiento de la politica de Calidad y los requisitos de los clientes de
la empresa.

Asegurar que se identifiquen los requisitos de los clientes para todos los
procesos de la empresa.

Ser el enlace con partes externas en asuntos relacionados con el

Sistema de Gestion de Calidad.
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Secretario de Actas y Acuerdos: Tiene la funcién y responsabilidad de:
e Elaborar las minutas de las reuniones.

e Dar seguimiento a los acuerdos tomados.

Miembros del Comité de Calidad, tienen las funciones y responsabilidades para:

e Implementar y mantener la Politica de Calidad en sus areas de
responsabilidad.

e Definir las areas de efectividad en la empresa (Objetivos, Metas,
Estrategias y Programas)

e Elaborary revisar los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

e Facilitar los recursos requeridos para el cumplimiento de areas de
efectividad (Objetivos, Metas, Estrategias y Programas)

e Autorizar el programa anual de Auditorias Internas del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Formar grupo de mejora en su area de responsabilidad.

e Definir y aprobar los aspectos técnicos operativos significativos en sus
areas de responsabilidad.

e Promover y facilitar los recursos para la capacitaciéon del personal de su
area.

e Establecery dar seguimiento a las acciones correctivas derivadas de las
no conformidades.

e Establecer y dar seguimiento a las acciones preventivas y acciones
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derivadas de la Revisién Directiva.

e Dar seguimiento a los problemas relativos al mantenimiento del Sistema
de Gestion de Calidad

e Comunicar a su personal el cumplimiento a la politica de Calidad, los
objetivos de Calidad, la aptitud, la adecuacion y la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad; asi como los resultados de la Revision
Directiva.

e Y las que por su funcién y responsabilidad les corresponda segun lo
indicado en los procesos identificados en el Sistema de Gestidon de

Calidad.

3.1.5 Nombramiento del Representante de la Direccion en el SGC

Mediante oficio circular a todas las areas de la empresa, se dio a conocer el nombre del
representante de la direccidén en el Sistema de Gestion de Calidad, quien funge como
enlace por parte de la empresa ante el equipo consultor.

Fecha: DD MM AA

Oficio Circular a todas las areas de MACOIN

Presente

ASUNTO: Nombramiento de la Representante de la Direcciéon en el SGC
Tengo a bien comunicar a todo el personal, que a partir de esta fecha ratifico como
representante de la Direccion en el Sistema de Gestion de Calidad de nuestra

empresa, al C. , para el cual
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solicito a ustedes brinden todo el apoyo que se requiera para el buen desempeio
del encargo que le he conferido, a fin de que se logren todos nuestros objetivos de
Calidad, Seguridad, Salud en el Trabajo y Proteccion al Medio Ambiente, y por
ende la satisfaccion de nuestros clientes en los diversos servicios que les

proporcionamos.

Sin otro particular, reciban un cordial saludo.

Atentamente

El Director General

3.1.6 Determinacioén de la Matriz de responsabilidades en el SGC

Departamentos

Punto Normativo | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

4
Contexto de la RD|CO|CO|CO|CO|CO|CO|CO|CO |CO |CO |CO |CO |cCO
Organizacion

5
Liderazgo RD |CO|CO|CO|CO|CO|CO|CO|CO |CO |CO |CO |CO |cCO

6
Planificacién RD |RD |RD |RD |[CO |CO |CO |CO |CO |CO |CO |CO |CO |coO

7
Apoyo RD | co |co|co|co|co|co|co]|co

8
Operacion RD |CO |CO |CO|CO|CO|CO|CO|CO |CO |CO |CO |CO |cCO

9
Evaluacion del RD |CO |CO |RD [CO |CO |CO |CO|CO |CO |CO |CO |CO |cO
desempenio
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Mejora RD {CO |CO |RD |CO |CO |CO|CO|CO |CO |CO |CO |cCO |cO
1. Direccion General 8. Almacén
2. Gerencia de Operaciones 9. Proveeduria
3. Gerencia de 10. Arrendamiento
Administracion
4, Gerencia deCalidad 11. Contabilidad
5. Residencia de Obra 12. Supervision de Seguridad
6. Recursos Humanos 13. Control de Calidad
7. Compras 14. Representante

RD Responsabilidad directa
CO Corresponsable

Tabla 1. Matriz de Responsabilidades

3.1.7 Revision de la estructura organizacional

El Manual de la Estructura Organizacional fue elaborado con el objeto de contar con un
documento formal que muestre como esta organizada la empresa, las areas de
especialidad que la integran y desde luego, los perfiles de todos los puestos.

Contar con informacion de este tipo es de gran importancia para que el personal conozca
sus funciones y responsabilidades objeto de su contratacion, para desempefiarse con
efectividad, asi como la interdependencia que existe entre el personal y como debe darse
la comunicacion para el logro de objetivos y metas.

El tipo de Organizacion que se tiene en CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A.
DE C.V. es dinamica, de tal forma que su cultura técnica administrativa la lleva a
adaptarse de forma inmediata a los cambios en el contexto de la organizacion, ya sea
por nuevas tecnologias o nuevos proyectos. Por tal motivo, este Manual de Estructura

Organizacional es revisado de forma preventiva cada ano (o0 antes si es necesario) en
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reunién con el Comité Gestién de Calidad; lo que quiere decir que el presente Manual
forma parte sustantiva del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.
3.1.8 Revision de perfiles de puestos
Con base en la estructura organizacional, se disefiaron todos los perfiles (Anexo 2) de
los diversos puestos de la empresa, presentados en un formato de perfil de puestos
conteniendo la siguiente informacion de los requerimientos de cada puesto:

e Titulo del puesto

e Estado de revision

e Fecha

e Ubicacion en la estructura

e Salario

e Aprobado por:

e Puesto al que reporta

e Puestos subordinados

e Propdsito general del puesto

e Educacion

e Escolaridad

e Entrenamiento

o Experiencia

¢ Riesgos

e Responsabilidades
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e Edad requerida

e Sexo

e Estado civil

e Disponibilidad para viajar

e FEtc.

3.1.9 Determinacion de la Politica de Calidad y de los Objetivos de

Calidad

Mediante un taller con el personal directivo, se determind la siguiente Politica de Calidad
Integrada:

“‘En CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. DE C.V., estamos comprometidos
en cumplir con todos los requisitos establecidos en nuestro Sistema de Gestién de
Calidad, que nos permita satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante la
mejora continua de nuestros procesos y servicios, la prevencidn de impactos
ambientales y la generacion de ambientes de trabajo seguros y saludables, dando asi
cumplimiento a la legislacion y reglamentos que rigen nuestras actividades
empresariales.

Lo anterior lo hacemos con base en una filosofia de mejora continua en nuestro Sistema

de Gestion de Calidad a través de la Norma ISO 9001:2015.

3.1.10 Elaboracion y aprobacion del Manual de Induccion del personal
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Se elabor6é un Manual de induccién (Anexo 3) para el personal de nuevo ingreso en la

empresa, a fin de asegurar mediante dicho proceso de induccion, que el personal

conozca la empresa a la que fue contratado, el area o proceso donde se desempefara

y desde luego las funciones y responsabilidades de su puesto de trabajo.

Estas son algunas consideraciones en la introduccion del Manual de induccién o Manual

de bienvenida del personal:

Para CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V. es un gusto
darte la mas cordial bienvenida a este equipo de trabajo comprometido a
desempenfar su trabajo con profesionalismo, esmero, talento y mucha
energia, capaz de enfrentar los retos que en la actualidad se presentan a
nivel mundial en materia energética.

Esperamos que tu capacidad, conocimientos, espiritu de colaboracion y
servicio sean puestos a disposicion de CONSTRUCTORA MACOIN DEL
CENTRO, S.A. de C.V. mediante la realizacién altamente satisfactoria de
las tareas encomendadas a tu puesto.

En esta empresa llevamos a cabo nuestras actividades comprometidas
siempre con la Calidad, la Seguridad, la Salud en el Trabajo y desde luego
el Cuidado del Medio Ambiente en todas nuestras operaciones; de ahi que
sea fundamental resaltar el hecho de que cualquiera que sea la actividad
para la cual has sido contratado, ya eres parte fundamental de

CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V., una empresa
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con valores y con una cultura propia de trabajo en equipo.

»= Acontinuacion, encontraras en este Manual de Induccién del Personal, una
breve introduccion a nuestra empresa, nuestra Mision y Vision, y los
valores que rigen la conducta de nuestros empleados, el Organigrama
Funcional de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V,,
las principales Prestaciones econdmicas y en especie que pone a tu
disposicion la empresa, asi como tus principales Obligaciones laborales.

» Formar parte d¢ CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V.
tiene un significado de orgullo basado en nuestros valores plenamente
compartidos, que nos hace sentir participes del desarrollo sustentable y
economico del pais; seas pues bienvenido a CONSTRUCTORA MACOIN

DEL CENTRO, S.A. de C.V.
3.1.11 Identificacion y mapeo de los procesos principales

Mediante un taller con el personal directivo, se mapearon los procesos principales de la
empresa, clasificados en procesos administrativos, clave y soporte como se explica en el

punto 2.4 del Capitulo Il de la presente tesis.

3.1.12 Determinacién y aprobacién del Manual de Gestion de Calidad.

Se elabordé mediante siete talleres con el personal directivo de la empresa, el Manual de
Calidad de la empresa con sus diversos anexos, en el cual se determina el cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, en los diversos procesos de la empresa, el

cual se muestra en el apartado de (anexos) de la presente tesis.
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3.1.13 Determinacioén y aprobacion de los Procedimientos Normativos

ISO.

Se elaboraron e implementaron mediante tres talleres con el personal operativo y

administrativo de la empresa, los siguientes procedimientos normativos ISO:

Control de documentos (Anexo 4)

Control de registros (Anexo 5)

Auditorias internas (Anexo 6)

Acciones correctivas (Anexo 7)

Control de riesgos (Acciones preventivas) (Anexo 7)

Control de las salidas /productos y servicios no conforme, y (Anexo 8)

Revision por la Direccion

3.1.14 Integracion de los Procedimientos Administrativos al Sistema.

Se elaboraron e implementaron mediante tres talleres con el personal administrativo de

la empresa, los siguientes procedimientos:

Reclutamiento, seleccion y contratacion del personal
Induccion del personal

Capacitacion del personal (Anexo 9)

Evaluacion del desempefio del personal (Anexo 10)

Compras (Anexo 11)
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= Evaluacion de proveedores (Anexo 12), y

*= Almacén (Anexo 13) entre otros...

3.1.15 Integracion de los Procedimientos Técnicos Generales.

Se mapearon y elaboraron mediante tres talleres con el personal de operaciones, los

siguientes procedimientos:

= Construccion
= Mantenimiento de plantas industriales, e

= |nfraestructura de Telecomunicaciones

3.1.16 Integracion de los Procedimientos Técnicos Especificos al

Sistema.

Mediante un taller de capacitacion, se entrend al personal para adecuar y alinear al SGC
los procedimientos técnicos especificos con que a la fecha contaba la empresa para la

prestacion de sus servicios.

3.1.17 Integracién de los Procedimientos de Seguridad y Ambientales

basicos al Sistema.

Mediante un taller de capacitacién, se entrené al personal para adecuar y alinear al SGC

los procedimientos de Seguridad y Ambientales con que a la fecha contaba la empresa
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para la prestacion de sus servicios.

3.1.18 Determinacion y aprobacion de las listas maestras del SGC

Con el Representante de la Direccion en el SGC, se integraron las listas maestras de la
estructura documental y de registros (formatos) del SGC, lo cual permite un facil manejo
de toda la metodologia ISO en la empresa y para los auditores internos y externos del

SGC.

3.1.19 Integracion de los programas del SGC

Con el Representante de la Direccion en el SGC, se integraron los diversos programas
del SGC, tales como:

* Programa de desarrollo e implementacion del SGC

* Programa de Capacitacion

» Programa de auditorias internas (primera parte) y de segunda parte

(evaluacién de proveedores).

* Programa de mantenimiento de equipos e infraestructura

* Programa de calibracion y certificacion de equipos de medicién

* Programa de respaldo de informacion (TI)

= Etfc.

3.1.20 Determinacion e implementacion del Sistema de indicadores del

SGC.
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El Sistema de indicadores de desempefio del SGC, se llevd a cabo mediante la

formulacion de un manual de indicadores para apoyo al seguimiento sistematico y

permanente de los resultados y avances de la operacion y administracién del SGC de

CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. de C.V.,, mismo que contempla los

diversos programas, proyectos y estrategias, para que en caso de desviacién se tomen

las acciones correctivas pertinentes.

Los beneficios de contar con el Sistema de indicadores en la empresa a la fecha son:

Hacer cuantificables los objetivos.

Detectar y/o prevenir desviaciones que puedan impedir el logro de los
objetivos.

Evaluar el cumplimiento de los objetivos.

Autoevaluarse.

Contar con un sistema para evaluar los resultados y avances de una accion.
Generar informacion necesaria para la toma de decisiones.

Sustentar las acciones de mejora.

Ubicar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de las acciones.

Son un insumo fundamental para la evaluacion del proceso de

modernizacion.

3.1.21 Determinacion y aplicacién de las encuestas de satisfaccion de

clientes.

Se disefio y se dio a conocer al personal del area de Calidad, la metodologia (encuesta
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de satisfaccion de clientes) (Anexo 14) con el objeto de obtener informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos en los productos y
servicios, a fin de contar oportunamente con informacién cuantitativa y cualitativa para la

determinacion de las acciones de mejora requeridas en nuestros procesos.

3.1.22 Integracion del Padrén de proveedores confiables, previa

evaluacion.

Se disefid y se dio a conocer al personal de Compras, la metodologia para evaluar,
reevaluar y seleccionar a los proveedores de insumos y servicios que afectan la calidad
de los productos y/o servicios de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de

C.V,, con el objeto de contar con un padrén de proveedores confiables para la empresa.

3.1.23 Realizacion de auditoria interna

Se establecieron los lineamientos generales para realizar Auditorias Internas para el
cumplimiento de las disposiciones planificadas y los requisitos del Sistema de Gestidn de
Calidad, desde la planificacién de las auditorias de primera parte hasta el cierre de las

observaciones derivadas de dichas auditorias.

3.1.24 Determinacion de las Acciones Correctivas y/o Preventivas
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Se definieron los procedimientos a seguir para la implementacién de acciones correctivas
y preventivas para eliminar las causas de no conformidades reales o potenciales, asi
como de detectar las oportunidades de mejora y observaciones derivadas de un analisis

causa raiz; asi como el control de riesgos con un enfoque preventivo.

3.1.25 Realizacion de la Revision Directiva

Se disefid y se dio a conocer al personal del area de Calidad, la metodologia para la
realizacion periodica de las Revisiones por la Direccion, para el seguimiento y control del

del SGC y del desempefio de los procesos.

3.2 Solicitud auditoria de CERTIFICACION

Se llevo a cabo la solicitud de la auditoria de certificacion de la empresa, una vez que el

SGC fue debidamente implementado.

3.2.1 Auditoria de Certificacion

Se llevd a cabo la auditoria de certificacion con un Organismo acreditado por la EMA-
Entidad Mexicana de acreditacién, previamente seleccionado, obteniendo la certificacion
con una vigencia de tres afos; asi mismo, se firmo el contrato de servicios de auditorias
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de mantenimiento de referido certificado, pactando una auditoria anual con el Organismo

Certificador.

3.2.2 Plan de Acciones Correctivas derivadas de la auditoria de

Certificacion.

Se implementaron las acciones correctivas derivadas de la auditoria de certificacion, en
un periodo de treinta dias, cerrandolas el Organismo Certificador, previa revision por un

auditor lider certificado.

3.3 Mantenimiento del SGC
A solicitud de la alta gerencia de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. de

C.V, se implementé un programa de mantenimiento y actualizacion del Sistema de

Calidad de la empresa, por el grupo Consultor.
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Capitulo IV

4.1 Evaluacion Econémica del Proyecto

A continuacion, se muestran los costos del proyecto, desglosado por actividades o

partidas unitarias a pesos mexicanos:

Concepto Costo

Auditoria de diagnéstico situacional de la empresa en ISO 5,000.00
Cursos y talleres para mapeos y elaboraciéon de procedimientos 40,000.00
Curso ISO 9001:2015 Requisitos de Calidad 3,000.00
Curso ISO 19011:2018 Auditorias ISO 3000.00
Curso de concientizacion al personal en cumplimientos 3000.00

normativos ISO

Curso de funcionamiento efectivo de los Sistemas de Gestidon de 3000.00

Calidad

Desarrollo del Sistema de Calidad en campo y oficinas 30,000.00
Integracién, formulacion y aplicacién de los procedimientos 4,000.00

normativos ISO
Integracion, formulacion y aplicaciéon de los procedimientos 4,000.00

administrativos

Integracién, formulacion y aplicacién de los procedimientos 4,000.00
técnicos

Integracion, formulacion y aplicacion de los procedimientos de 4,000.00
seguridad

Integracién, formulacion y aplicaciéon de los procedimientos de 4,000.00

salud ocupacional
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Integracién, formulacion y aplicacién de los procedimientos 4,000.00
ambientales

Integracién, formulacion y aplicaciéon de los programas del SGC 4,000.00
Integracién, formulacion y aplicacién de los procedimientos 4,000.00

ambientales

Realizacion de dos auditorias internas al SGC 6,000.00
Realizacion de la Revision Directiva al SGC 3,000.00
Acompanamiento en la auditoria de certificacion 3,000.00
Auditoria de CERTIFICACION por el Organismo certificador 65,000.00
Plan de acciones correctivas derivadas de la auditoria de 5,000.00

certificacion

Mantenimiento del SGC (opcional) 40,000.00
Subtotal 241,000.00
IVA 38,560.00
Total 279,560.00

Tabla 2. Presupuesto para Implementacion.

La implementacion de todo el sistema, es una gran inversion en cuanto al costo que es
de $279,560, el cual es elevado, pero la empresa se ha enfocado en alcanzar los

siguientes resultados como parte del retorno de la inversion efectuada:

= Participacién de la empresa en concursos Y licitaciones de la industria, en
los que se tiene como requisito contar con la certificacion ISO 9001:2015

= Se logra un incremento del valor para el cliente;

= |ncremento de la satisfaccion del cliente;

= Mejora de la fidelizacion del cliente;
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= Incremento de la repeticion de negocios con el cliente;

= Asignaciones de trabajos y servicios de forma directa por la calificacion de
proveedor confiable.

= Disminucion de mermas y desperdicios

= Costos adecuados en los procesos

= Disminucion de accidentes

= Ampliacion de la base de clientes,

= Incremento de las ganancias y la cuota de mercado.

Y ademas, desde luego, los descritos en el Capitulo |, punto 1.2.2 respecto a los

beneficios que se tienen al adoptar en la empresa los 7 principios de la gestién de la

calidad, declarados en la norma ISO 9001:2015

78



CONCLUSION

La implementacién de un sistema de gestiéon de calidad en CONSTRUCTORA
MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V,, fue una decision estratégica para mejorar su

desempenio global y su base sdlida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

La base para la toma de decisiones en CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO,
S.A. de C.V. y que hoy es una de sus fortalezas, es el Modelo de Planeacion
Estratégica que han implementado como parte del SGC y de la cual se generan
anualmente los planes y programas de negocios (obras y proyectos), trayendo como
resultado ingresos y por ende materia de trabajo para todo el capital humano de la

misma.

Cualquier actividad es susceptible de ser administrada, y considerando a los
Sistemas de Gestidén de Calidad como Sistemas de administracion, hoy la norma
ISO 9001:2015 la podemos implementar de forma practica, pues cuenta con
suficientes elementos técnicos, legales y administrativos para una administracion
enfocada en los resultados de competitividad empresarial, donde, desde luego, la
ingenieria industrial juega un papel muy importante en el desarrollo e
implementacion de estos sistemas para la mejora de los procesos de cualquier

empresa.
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Espero que la presente tesis sirva de consulta para los alumnos de la carrera de
Ingenieria industrial, para que aborden de forma efectiva con casos practicos estos
temas con sus maestros, pues tener el conocimiento de las Normas ISO en la

actualidad, se ha convertido en un requisito en el campo laboral de nuestra carrera.
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ANEXOS
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l DIRECCION
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DEOBRA 1

MINISTRADO!
DE OBRA 2
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PROYECTO 1

LIDER DE ‘

PROYECTO 2 FNALISTA P.U.

ANEXO 1. Organigrama de la organizacion
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ANEXO 2. Perfil de Puestos

Director General

|4, Localizacién: | Oficina/Sitios de los clientes.  [{15.1 Sueldoz |

Director General

7. PUESTO AL QUE REPORTA:
a. Consejo de Administracion.

®

PUESTOS SUBORDINADOS:

Representante de la direccion en el SGI
Gerencia de Operaciones

Gerencia Comercial (Concursos)
Administracién

Contabilidad.

Tecnologia de la Informacion.

Tesoreria.

Calidad, Seguridad y Medio Ambiente (QHSE).

Sempan Ty

9. PROPOSITO GENERAL:
a. Se encarga de supervisar los puestos gerenciales.

10. EDUCACI()N, EXPERIENCIA, FORMACIéN, HABILIDADES Y RIESGOS:
10.1. Educacion:
10.2. Ingenieria
B Postgrado.

10.3. Experiencia:
®  Experiencia minima en puesto similar y en area de 5 afos.
B Manejo de personal.
B Habilidades gerenciales.

10.4. Aptitudes:

Orden y limpieza.

B Trabajo en equipo.

B Trabajo bajo presion.

B Iniciativa.

B Disponibilidad de horario.
B Responsabilidad.

B Discrecion.

B Liderazgo.

=

=

10.5. Habilidades:
B Manejo de Software
B Habilidades de negociacion.
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10.6. Riesgos:
B Riesgos ergondmicos por malas posturas.
B Daio a la vista por deficiente iluminacion.

11. CARACTERISTICAS GENERALES:

CARACTERISTICAS
EDAD MAYOR DE 30 ANOS
GENERO INDISTINTO
ESTADO CIVIL INDISTINTO
DISPONABILIDAD PARA VIAJAR SI

12, RESPONSABILIDADES:

12.1. Dirigir, controlar y coordinar las acciones del personal, vigilando que todo se realice

correctamente para que la empresa pueda crecer.

12.2. Atender a toda persona que requiera tratar asuntos de su competencia.
12.3. Participar activamente en el proceso de operacion, ventas y administracion.
12.4. Tener en orden la documentacion fisica y/o electronica correspondiente al puesto (diversos

programa relativos a los proyectos que se realizan).

12.5. Las demas que se deriven de la naturaleza de su puesto.

13. RELACIONES ORGANIZACIONALES:
13.1. Internas:

B Representante de la Direccién en el SGI.
B Gerencia de Operaciones

B’ Gerencia Comercial (Concursos)

B Administracion

B’ Contabilidad.

® Tecnologia de la Informacion.

H Tesoreria.

=

Calidad, Seguridad y Medio Ambiente.

13.2. Externas:
B Clientes, proveedores, autoridades, etc
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MANUAL DE INDUCCION DEL PERSONAL
MIP-MACOIN-03

Gerencia Administrativa Gerencia Operativa Direccion General

ANEXO 3 Manual de Induccion del Personal.
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BIENVENIDA

Para CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V. es un gusto darte la mas cordial bienvenida
a este equipo de trabajo comprometido a desempenar su trabajo con profesionalismo, esmero, talento y
mucha energia, capaz de enfrentar los retos que en la actualidad se presentan a nivel mundial en materia
energética.

Esperamos que tu capacidad, conocimientos, espiritu de colaboracién y servicio sean puestos a disposicién
de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V.. mediante la realizacion altamente
satisfactoria de las tareas encomendadas a tu puesto.

En esta empresa llevamos a cabo nuestras actividades comprometidos siempre con la Calidad, la Seguridad,
la Salud en el Trabajo y desde luego el Cuidado del Medio Ambiente en todas nuestras operaciones; de ahi
que sea fundamental resaltar el hecho de que cualquiera que sea la actividad para la cual has sido
contratado, ya eres parte fundamental de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V,, una
empresa con valores y con una cultura propia de trabajo en equipo.

A continuacion, encontraras en este Manual de Induccion del Personal, una breve introduccion a nuestra
empresa, nuestra Misidn y Visidn, y los valores que rigen la conducta de nuestros empleados, el
Organigrama Funcional de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V., las principales
Prestaciones econdmicas y en especie que pone a tu disposicion la empresa, asi como tus principales
Obligaciones laborales.

Formar parte de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V. tiene un significado de orgullo
basado en nuestros valores plenamente compartidos, que nos hace sentir participes del desarrollo
sustentable y econdmico del pais; seas pues bienvenido a CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO,
S.A.de C.V.
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PROCEDIMIENTO NORMATIVO PARA EL

CONTROL DE DOCUMENTOS
MPN-MACOIN-004-01

Elaboroé Reviso Aprobo

Gerencia QHSE Gerencia Operativa Direccion General
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1. Objetivo.
Establecer el método por el cual se controla, emiten, distribuyen, modifican o eliminan los documentos
que conforman el Sistema de Gestion Integrado, para que se facilite su actualizacion y el uso de las
versiones vigentes en

2. Alcance.
Aplica a todos los documentos controlados que estén dados de alta en el Sistema de Gestién de Integrado
de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V.

3. Definiciones.
3.1. SGI: Sistema de Gestion Integrado.

3.2. Documento Controlado: Documento revisado y aprobado cuyo control de cambios, revisiones y
distribucidn evita el uso de documentos obsoletos.

3.3. Documento No Controlado: Documento para el que no se prevé el control de cambios y no se
asegura que no se utilicen copias obsoletas, documento impreso.

3.3. Manual de Gestion Integral: Documento que declara el SGI de la empresa.

3.4 Registro: Documento que declara los resultados logrados o proporciona la evidencia de las
actividades realizadas.

3.5. Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso, mismo que puede
ser documentado o no.

3.6. Servidor: Ordenador fisico cuyo propdsito es proveer datos de modo que otras maquinas puedan
utilizar esos datos.

4. Responsabilidades.
4.1. Es responsabilidad de la Direccién General la correcta aplicacion de este procedimiento.

4.2. Es responsabilidad del Representante del SGI, controlar los documentos y modificaciones
relacionados con el SGI; asegurar que solo los documentos vigentes son emitidos a las areas, y que los
documentos obsoletos son retirados inmediatamente, ademas de asegurar que sean identificados
apropiadamente.

4.3. Es responsabilidad de los usuarios, elaborar y revisar los documentos del SGI de su area, firmarlos
y coordinarse con el area de Gestion Integral para la elaboracion de los documentos relacionados a su
cargo.

5. Politicas del procedimiento.
5.1. Cuando se requiera conservar un documento obsoleto en papel, se debera sellar con una leyenda
de “documento obsoleto”. En caso de ser formato electrénico se archivara dentro de una carpeta con el
mismo nombre en el Servidor.

5.2. Es responsabilidad del Representante del SGI, asegurarse que los documentos y procedimientos son
legibles y estan facilmente identificables.
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5.3. Toda la documentacion del SGI se distribuird por medio electrénico por medio del Servidor de la
empresa. Ademas, se mantendra una version original impresa en el area de Gestion Integral a cargo del
Representante del SGI.

5.4. Se consideran documentos vigentes y controlados de manera electronica los documentos del SGI
gue se encuentren a disposicion en el Servidor, tanto para consulta como para impresion.

5.5. "Toda copia en PAPEL es un Documento No Controlado a excepcion del original” que se
encuentra resguardado por el Representante del SGI, esta leyenda la llevaran todos los documentos al
momento de ser impresos.

5.6. Considerando la politica anterior, 5.5, el Representante del SGI, es el Unico autorizado para imprimir
documentos del SGI, a aquellos usuarios que deseen tener el documento en fisico, asegurandose siempre
de que sea la revisién vigente.

5.7. El Representante del SGI sera el responsable de notificar a las personas correspondientes cada vez
que se tenga una nueva version y/o documento nuevo del SGI, por medio de correo electronico.

5.8. El Representante del SGI previene el uso no intencionado de los documentos obsoletos, retirando
de las areas la version anterior. Solamente se mantendra un archivo de “documentos Obsoletos” y sera
responsabilidad del Representante del SGI colocar un sello en color rojo en todas las hojas.

5.9. Todos los documentos entregados en forma fisica deberan contener un sello en color rojo con la
leyenda de COPIA CONTROLADA, asi como su nimero asignado al puesto, de igual manera para los
documentos como COPIA NO CONTROLADA.

5.10. Solo el Representante del SGI contara con un original en papel y sera de donde se tomen para
sacar todas las copias que se soliciten.

5.11. Las firmas autdgrafas se conservan en los documentos originales en resguardo del Representante
del SGI por lo que las versiones vigentes en el portal no cuentan con las firmas correspondiente

6. Desarrollo.

- 6.1. Establecer los documentos a controlar en la
Lista Maestra de Documentos Controlados (FO-
Establecer documentos a MACOIN-NM-004.01), la cual debe de Rep;zfesrg?”te
controlar conservarse vigente y en un lugar visible para
cualquier consulta.
6.2. Modificar la Lista Maestra de Documentos
Controlados (FO-MACOIN-NM-004.01),
cuando se presente alguna de las siguientes
situaciones:
1. Creacidn de un Documento Controlado. Repcl;efesrg?nte
Modificar el listado de 2. Modificacion en el contenido o €
documentos a controlar estructura del Documento Controlado.
3. Eliminacién del Documento
Controlado.
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6.3. Cuando se identifique la necesidad de crear,
modificar o eliminar un documento del SGI, se
deberd enviar un correo electronico al
Representante del SGI.
6.4. Se debera indicar en el correo electronico lo
Notificar al Repte., de siguiente:
Direccidn en el SGI o El n_ombre d.eI. documento a crear, Usuarios
sobre necesidad de modlﬁca,r o eliminar.
crear, modificar o e la razon y/_o _ objetivo de crear,
eliminar un documento modificar o eliminar el documento en
cuestion.
e Fecha y hora propuesta para reunirse
con el Repte., de Direccion en el SGI
para revisar la creacion, modificacion o
eliminacién del documento.
6.5. Reunirse con el Usuario que solicita la
creacion, modificacion o eliminacion de un
documento dentro del SGI.
- éSe acepta la propuesta del Usuario?
Reunion con Usuario No: Comentarle al Usuario la razén por la cual
para analizar la no se acepta la creacion, modificacion o
propuesta de creacion, eliminacion del documento. Lo anterior debera
modificacion o
eliminacion de un
docup™ § Representante
pg . del SGI
de quedar documentado en el control de copias
controladas (FO-MACOIN-AD-15.03).
. ¢ Se autoriza No
Si la propuesta Si: Documentar la aceptaciéon de la creacidn,
del Usuario? modificacion o eliminacion de un documento en
el control de copias controladas (FO-MACOIN-
AD-15.03). Establecer un periodo de tiempo
para que se cree, modifique o elimine el
documento, asi como el responsable de hacerlo.
*Nota: Si lo autorizado fuera una eliminacion de un
documento el responsable sera el Repte,, del SGI.
6.6. Realizar la creacion, modificacion o
eliminacion del documento.
En caso de que la accién a realizar fuera una
creacion de un documento se debera basar en Responsable
Realizar la creacién, el procedimiento de Estructura del SGI (MPN- Asianado
modificacion o MACOIN-004-07). 9
eliminacién del
documento En caso de que la accion a realizar fuera una
eliminacién de un documento, continuar en el
paso 6.13.
Entregar al Repte., del SGI 6.7. Entregar al Representante del SGI el
el documento creado o documento modificado o creado para que se Responsable
modificado codifique, revise, se incluya la fecha de emision Asignado
etc.
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Revision del documento

6.8. Revisar y adecuar el documento conforme

No aCEuSTrﬁlcemcrzn > al Procedimiento Normativo para la Estructura Repcrlefesné?nte
e san del SGI (MPN-MACOIN-004-07). €
6.9. Una vez revisado y acordado que no tiene
- mas cambios, se manda a revision para su
se manclj; a revision con aprobacion. En caso de que no cumpla los| Representante
ireccion o . .
requisitos se deberan revisar y adecuar del SGI
nuevamente los cambios establecidos antes de
ser firmado.
Si
¢ Tiene
modificacione 6.10. Una vez que se apruebe el documento, se Representante
regresa al Representante del SGI para su P del SGI
control y distribucion. €
No
Imprimir el documento
creado y modificado 6.11. Se debera imprimir el documento creado o
para que se firme modificado y pasarse a Direccién para su firma.
El documento firmado se debera incluir en el
archivo fisico del SGI que esta bajo resguardo
Almacenar una version del Representante del SGI. Representante
original y subir una . ] . . del SGI
copia controlada al 6.12. Ademas, se debera subir al Servidor de la
Servidor empresa una copia controlada del documento,
el cual llevard la leyenda “Toda copia en
PAPEL es un Documento No Controlado a
excepcion del original”.
6.13. Se debera actualizar la Lista Maestra de
Documentos Controlados (FO-MACOIN-NM-| Representante
Actualizar la Lista 0041.01), en base a la creaciéon, modificacion del SGI
Maestra de Documentos o eliminacion del documento.
Controlados
6.14. El responsable de elaborar en conjunto
con el Representante del SGI determinan las
carpetas del Servidor en las que se debe colocar | Representante
el documento, se registra en el documento del SGI
Estructura del Servidor (FO-MACOIN-NM-
. y 004.02)
Sgﬁi:?énjrszwﬁg: 6.15. Si fuera necesario entregar copias Representante
impresas, se determinaran como COPIAS

donde ira el documento
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CONTROLADAS, se deberan entregar con el del SGI
sello en color rojo. Se documentara en el
formato Control de Copias controladas del SGI
(FO-MACOIN-NM-004.03).

6.16. Si el usuario las requiere copias impresas
como COPIA NO CONTROLADAS, se debera
sellar con dicho sello en color rojo también.

Representante
del SGI

6.17. El Representante del SGI enviara un
correo electrdnico al personal correspondiente | Representante
para notificar la creacién o modificacion del del SGI

documento.

Notificar del nuevo
documento a los

usuarios
correspondientes

6.18. Es responsabilidad de cada Usuario

revisar el documento integrado al Servidor. Usuario
6.19. Una vez terminada la distribucion del
Entregar al usuario Lista documento, el Representante del SGI
de Asistencia entregara la Lista de Asistencia (FO-MACOIN- R
resentan
NM-004.04) al responsable que elabora el ep d:TeSGt? te

documento, para registro del personal que haya
Fin recibido la capacitacién en el uso del
procedimiento y/o formato.

7. Formatos.
7.1. Lista Maestra de Documentos Controlados (FO-MACOIN-NM-004.01).

7.2. Estructura del Servidor (FO-MACOIN-NM-004.02).
7.3. Control de Copias del SGI (FO-MACOIN-NM-004.03).
7.4. Sellos de COPIA CONTROLADA, COPIA NO CONTROLADA Y DOCUMENTOS OBSOLETO. (Anexo)

7.5. Lista de Asistencia (FO-MACOIN-NM-004.04)

8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS
Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Septiembre 2019 Emision del Documento

ANEXO 4. Procedimiento de Control de Documentos



PROCEDIMIENTO NORMATIVO PARA EL

CONTROL DE REGISTROS
MPN-MACOIN-004.02

Elaboro Reviso Aprobd
Gerencia QHSE Gerencia de Operaciones Direccion General
1. Objetivo.

Establecer y mantener los lineamientos para identificar, compilar, codificar, acceder, archivar, almacenar,
conservar y disponer de los registros QHSE declarados en el Sistema de Gestidn de Calidad, Seguridad,
Salud en el Trabajo y Proteccion Ambiental dc CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de
C.V.

2. Alcance.
Quedan comprendidos dentro del alcance todos los registros QHSE generados durante las actividades
de revision del pedido, los procesos de mantenimiento, inspeccion y supervision de los diferentes
productos, verificacion, calibracion, pruebas, no conformidades, reclamos de nuestros clientes,
capacitacion, acciones correctivas y otras declaradas en los documentos del Sistema de Gestion de
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Calidad, Seguridad, Salud en el Trabajo y Proteccién Ambiental.

3. Definiciones.
3.1. Registro. Un documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas o resultados
obtenidos.

3.2. Registro QHSE. Documento que provee evidencia objetiva del cumplimiento de los requisitos para
la Calidad, Seguridad, Salud en el Trabajo y Proteccién Ambiental calidad o la efectividad de la operacién
de los elementos de un Sistema de Gestion QHSE.

3.3. SGI. Sistema de Gestion Integrado.

4. Responsabilidades
4.1. Es responsabilidad de cada departamento, elaborar, difundir e implantar los registros que apliquen
€en sus areas, asi como registrar todas las actividades que afecte la calidad del producto, proceso o del
SGI; asi como llenar los registros bajo su responsabilidad de acuerdo a lo establecido en éste
procedimiento.

5. Politicas del requisito
5.1. Los registros se deberan conservar en carpetas, folders o medio electrdnico.

5.2. En todos los registros, los espacios en blanco deben ser llenados y legibles; cuando aplique un
recuadro en blanco, este debe cruzarse con una linea o poner la leyenda de “no aplica”.

5.3. Si algun registro no cumple con lo especificado en el punto anterior, se debera regresar a su area
de origen para su correccion y llenado.

5.4. Todos los registros pueden ser consultados por el personal de la empresa, siempre y cuando le
competa a su area.

5.5. EL periodo de conservacion de los registros se definird en la Lista Maestra de Control de Registros
(FO-MACOIN-NM-002.001).

5.6. Todos las modificaciones o elaboraciones de nuevos registros se realizaran conforme el
Procedimiento Normativo para la Estructura del SGI (MPN-MACOIN-004.007).

6. Desarrollo.

6.1. El usuario detecta la necesidad de
nicin . .
elaborar un registro aplicable a una
actividad y define el titulo de dicho
Elaboracién del registro documento. Dicho documento se debera Usuario

regir conforme el Procedimiento Normativo
para la Estructura del SGI (MPN-
MACOIN-004.007).

\ 4 6.2. Antes de su emision es entregado al
Revisién del documento Representante del SGI para su codificacion, Usuario
, revision, fecha de emision, etc.

l )




No

¢ Cumple
con

[ =P

Si

6.3. El Representante del SGI revisa y
adecua conforme al Procedimiento
Normativo para la Estructura del SGI
(MPN-MACOIN-004.007).

Representante
del SGI

Se envia al usuario para
su alta

6.4. Una vez revisado y acordado que no
tiene mas cambios, se envia al usuario para
gue empiece a trabajar con dicho registro.

6.5 Se debera actualizar la Lista Maestra de
Control de Registros (FO-MACOIN-NM-
002.01), con la informacion
correspondiente del registro que se
agregara al SGI.

Representante
del SGI

7. Formatos.
7.1. Lista Maestra de Control de Registros (FO-MACOIN-NM-004.002.01).

8. Control de Cambios.

Revision

Fecha
00 Septiembre 2019

CONTROL DE CAMBIOS

ANEXO 5. Procedimiento de Control de Registros

Motivos del Cambio
Emision del Documento.
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PROCEDIMIENTO NORMATIVO PARA LAS

AUDITORIAS INTERNAS
MPN-MACOIN-004.03

Elaborod Reviso Aprobo
Gerencia QHSE Gerencia de Operaciones Direccion General
1. Objetivo.

Establecer los lineamientos generales para realizar Auditorias Internas para el cumplimiento de las
disposiciones planificadas y los requisitos del Sistema de Gestion Integrado establecido por
CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V.

2. Alcance.
Este procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestion Integrado de
CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V. Estén incluidas las auditorias generales al
Sistema Y las particulares a subcontratistas, proveedores, areas, proyectos y demas seguiin se requiera.

Comprende la definicion de responsabilidades vy las actividades comprendidas desde la planificacion de
las auditorias, su realizacion, seguimiento y verificacion, la difusion de la informacion de los resultados
y la recoleccidén y mantenimiento de los registros que dan evidencia de su conformidad.

3. Definiciones.
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3.1. Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen los
criterios de auditoria.

3.2. Evidencias de la auditoria. Registros, declaraciones de hecho o cualquier otra informacion que
son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

3.3. Hallazgos de la auditoria. Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

3.4. Auditado. Organizacion que es auditada.
3.5. Auditor. Persona con competencia para llevar a cabo una auditoria.
3.6. Plan de auditoria. Descripcidn de las actividades y de los preparativos de una auditoria.

3.7. Observaciones. Es una desviacion puntual de un requisito de la norma (o parte de él) que ain no
afecta la calidad de los productos y servicios, pero se puede convertir en una no conformidad si no se
atiende y se cierra.

3.8. Oportunidades de mejora. Son las areas de oportunidad encontradas durante la auditoria para
fortalecer el Sistema de Gestion Integrado.

4. Responsabilidades
4.1. Es responsabilidad de la Direccion General, aprobar el programa de Auditorias Internas, asi como
tomar de base el resultado de las auditorias anteriores para la Revision del Sistema.

4.2. Es responsabilidad del Representante del SGI, preparar, revisar, actualizar, distribuir e implantar el
procedimiento de Auditorias, para asi administrar las actividades generadas para implantar el Sistema
de Auditorias.

4.3. Es responsabilidad del Auditor Lider, tener la capacidad técnica y/o administrativa, la experiencia, y
la autoridad para la toma de decisiones finales con respecto a la auditoria y cualquier observacion de
esta.

4.4. Es responsabilidad de los Auditores Internos, desarrollar la auditoria de acuerdo a éste
procedimiento, mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la auditoria y entregarlos
cuando sean requeridos.

4.5. Es responsabilidad de las areas auditadas, informar a los empleados sobre los objetivos y el alcance
de la auditoria y proveer todos los recursos necesarios para el equipo auditor, a fin de asegurar un
proceso de auditoria efectivo.

5. Politicas del procedimiento.
5.1. Los procesos del SGI se auditaran teniendo como base la Normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
e ISO 45001:2018.

5.2. En caso de que una auditoria sea aplazada, adelantada, cancelada o extraordinaria, el
Representante del SGI debera notificar mediante un correo electronico a todo el personal involucrado.
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5.3. Las auditorias deben contar como minimo con: el objetivo de la auditoria, el alcance, las fechas y
lugares, la seleccion del grupo auditor, y el plan de auditoria, etc.

5.4. El Representante del SGI, tendra 5 dias habiles después de la auditoria para realizar el Reporte de
Auditoria y presentarlo a la Direccion General; en dicho reporte se incluira la efectividad de cumplimiento
del SGI, objetivo de auditoria, alcance, grupo auditor, criterios de auditoria, hallazgos, no conformidades,
etc.

5.5. Dentro del cierre de la auditoria se entregaran las No conformidades encontradas al personal
involucrado y tendran 1 semana para contestar dichas no conformidades.

5.6. El Representante del SGI, realizara un seguimiento de todas las no conformidades encontradas y
tendrad la responsabilidad de verificar o asignar a un auditor interno para el cierre de dicha no
conformidad.

5.7. Por cada No Conformidad encontrada dentro de una auditoria Interna/Externa, se debera realizar
un Reporte de Acciones Correctivas / Preventivas.

5.8. El Representante del SGI mantendrd un archivo como minimo de los siguientes documentos:

Programa de auditorias, Planes de auditorias, Notificacion de auditorias, Asistencia a juntas, Lista de
verificacion, Reporte de no conformidad y Reporte del resultado de la auditoria interna.

6. Desarrollo.

6.1. El Representante del SGI, elaborara el
Programa de Auditorias (FO-MACOIN-NM-
. 004.03.01), conforme a la politica 5.1.
Realizar programa
de auditoria 6.2. Se debera realizar el Plan y Notificacion de RengeTeSrg;:lnte
Auditoria  (FO-MACOIN-NM-004.03.02) para €
Realizar plan y informa,rle atodo e;l personal de cuando se realizara la
notificacion de audi_torla, como minimo una semana antes de que se
auditoria realice.
6.3. Si no se cuenta con Auditores Internos calificados
o vigentes, se deberan subcontratar auditores
Revisién del SGI y externos. Representante
_ preparacion de 6.4. El auditor externo responsable revisara el SGI y del SGI
listas de verificacion realizard las Listas de Verificacion (FO-MACOIN-
NM-004.03.03).
6.5. El Representante del SGI citara al personal
involucrado para realizar la Reunidon de Apertura y
Cierre de la Auditoria (FO-MACOIN-NM-
Realizar reunion de 004.03.04), los puntos que se veran en dicha Representante
apertura de reunion son: o del SGI
auditoria B Objetivo y alcance de auditoria.
interna/externa B Grupo auditor interno o externo.
# Agenda de auditoria.
B Horarios, etc.
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Verificacion y 6.6. El personal responsable de realizar la auditoria

recopilacion de verificara conforme a sus Listas de Verificacién (FO- Audit

informacién de MACOIN-NM-004.03.03) 1y recopilard la uditores
auditoria informacién necesaria de los requisitos.

6.7. Una vez terminado el proceso de auditoria el
personal que realiza la auditoria se reunird para
revisar toda la informacién recopilada y determinar
cuales son los hallazgos y/o no conformidades y
realizar el Plan de Acciones y Seguimiento (FO-
MACOIN-NM-004.03.05).

Deliberacion de Auditores

auditoria

6.8. Una vez que se determinaron los hallazgos y/o no
conformidades, se citara al personal involucrado para | Representante
realizar la Reunion de Apertura y Cierre de Auditoria del SGI

(FO-MACOIN-NM-004.03.04).

Realizar reunion de
cierre de auditoria
interna/externa

Realizar reporte de
auditoria 6.9. Se debera realizar un Informe de Auditoria (FO-

MACOIN-NM-004.03.06) para presentarlo a la RepcrleTeSrg?nte
@ Direccion General. €
Enviar informe de .
) ) 6.10. El Representante del SGI, realizard el
! R ntan
los canc_jlcézlatos mas seguimiento del Plan de Acciones y Seguimiento (FO- epcrIZTeS(“:? te
viables MACOIN-NM-004.03.05) de la auditorfa.
Fin

7. Formatos.
7.1. Programa de Auditorias (FO-MACOIN-NM-004.003.01).

7.2. Plan y Notificacion de Auditoria (FO-MACOIN-NM-004.003.02).

7.3. Lista de Verificacion (FO-MACOIN-NM-004.003.03).

7.4. Reunion de Apertura/Cierre de Auditoria (FO-MACOIN-NM-004.003.04).
7.5. Plan de Acciones y Seguimiento (FO-MACOIN-NM-004.003.05).

7.6. Informe de Auditoria (FO-MACOIN-NM-004.003.06).
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8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS

Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Septiembre 2019 Emision del Documento.

ANEXO 6. Procedimiento de Auditorias Internas

PROCEDIMIENTO NORMATIVO PARA

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
MPN-MACOIN-004.05
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Elaboro Reviso Aprobo

Gerencia QHSE Gerencia de Operaciones Direccion General

1. Objetivo.

Definir el procedimiento a seguir para la implementaciéon de acciones correctivas y preventivas para
eliminar las causas de no conformidades reales o potenciales, asi como de detectar las oportunidades
de mejora y observaciones derivadas de un analisis.

Alcance.

Aplica a todas las no conformidades, oportunidades de mejora y observaciones, ya sean derivadas del
resultado de auditorias, andlisis de datos o del comportamiento estadistico de las variables del proceso
y/o producto, que dan pie a una accion correctiva o preventiva en cualquier etapa de un proceso definido.

Definiciones.
3.1. Accion Correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

3.2. Accion Preventiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

3.3. No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

3.4. Oportunidad de mejora. Es una caracteristica con la que debiera o deberia contar para el
cumplimiento pleno de los requisitos que marca la norma.

3.5. Observacion. Es la desviacion de un punto de la norma o requisito.
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3.6. Defecto. Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado; es decir la
carencia de las cualidades propias o naturales del producto.

3.7. Correccion. Detener de inmediato o mitigar un hallazgo.

3.8. Hallazgos de la auditoria. Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

Responsabilidades
4.1. Es responsabilidad de la Direccion General, tomar como base los resultados de acciones correctivas
y preventivas para la revision del SGI.

4.2. Es responsabilidad del Representante del SGI, dar seguimiento de las acciones correctivas y
preventivas que se generen; tener acceso directo a los diferentes niveles de la empresa para: identificar
problemas de calidad, iniciar, recomendar o proporcionar soluciones a través de los canales de
comunicacion establecidos y verificar la implantacion de las soluciones; proponer e implantar las acciones
correctivas y preventivas necesarias para eliminar las no conformidades en sus areas.

4.3. Es responsabilidad de todo el personal identificar y realizar Acciones Correctivas y Preventivas

dentro y fuera de su proceso, que puedan afectar al SGI o a la realizacién del producto/servicio.

Politicas del procedimiento

5.1. Para registrar una Accion Correctiva y/o Preventiva se deberd realizar en el Reporte de Accion
Correctiva y/o Preventiva (FO-MACOIN-NM-004.05.01).

5.2. Derivado de las Auditorias Internas y/o externas, resultara un Hallazgo.

5.3. Para levantar una accion correctiva/preventiva el usuario debera contar con evidencia para
demostrar dicha accion.

5.4. Para realizar el Andlisis de Causas se deberan utilizar las Herramientas Estadisticas (diagrama de
Ishikawa, Pareto, lluvia de ideas, etc.).

5.5. El responsable de realizar el seguimiento debera solicitar evidencia que demuestre que la accion
implantada esta eliminando el problema.

5.6. Una vez cerrada la accion y transcurridos 6 meses, se debera verificar la efectividad.

5.7. Una vez demostrado que la accidn que se tomo fue efectiva, se cierra el Reporte de Accién Correctiva
y/o Preventiva y se archiva junto con sus evidencias.

5.8. Los pasos para seguir para levantar un reporte de Accion Correctiva/Preventiva (FO-MACOIN-NM-
05.01) son los siguientes:

Identificar si es una accion

Sefialar si la accion proviene de una | Identificar si la acciébn proviene de una
Observacion o de una No conformidad. | Observacion o de una Oportunidad de
mejora.

Identificar si la accion senalada es Real (que | Identificar si la accién sefalada es Potencial
esta sucediendo en el momento de ser | (que puede suceder en un futuro proximo).
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documentada la accién).

Identificar si la accion es Documental (que la desviacidn detectada es en un documento) o de
Aplicacion (que la desviacion detectada, es una actividad que se esta ejecutando).

6. Desarrollo.

Tnirin

6.1. El responsable de levantar el Reporte de Acciones
Correctivas y/o Preventiva (FO-MACOIN-NM-

Detectar y levantar 004.05.01) determinara de donde proviene la No Personal
accién Conformidad.
v
Determinar si es 6.2. En conjunto con el Representante del SGI
accion Correctiva o determinaran que tipo de Accion es una “Correctiva o Personal
Preventiva Preventiva”.
A4 6.3. El responsable de levantar la accion definira cual
Definir la descripcion es el problema causado y lo registrara en el Reporte Personal
del problema de Accion Correctiva y/o Preventiva (FO-MACOIN-
NM-004.05.01).
v o,
- . 6.4. Junto con el Representante del SGI, realizaran el
Realizar el Analisis de andlisis de las causas del problema descrito y Personal
Causas y determinar determinaran las posibles acciones que causaron el
posibles acciones problema.
'
Determinar cual sera 6.5. Una vez definidas las acciones, se deberan
> ) la accion a implantar y especificar el responsable que realizara la Personal
implementar accion y la fecha compromiso de implantacion.
. 6.6. El Representante del SGI o la persona que éste
Seguimiento de la designe, dara el seguimiento de la Accién implantada
accion implementada y verificard si dicha accién ha sido implementada
v completamente.
No 6.7. Se deberan registrar todas las acciones dentro del | Representante
| |mp|§;iﬁta i formato de Plan de Acciones y Seguimiento (FO- del SGI
la Accion? MACOIN-NM-004.03.05), el cual servira para
reportar a la Direccion General del estado de dichas
acciones.
Revisién de efectividad o L
3 6.8. El Representante del SGI revisara la Efectividad | Representante
de la Accion. del SGI

()

104



iEs >
efectiva
la
accion
Diagrama de Flujo ‘ Actividad Responsable
4
Accién Correc_tiva 6.9., Una vez verificada y teniend.o evidencia que se Representante
y/o Preventiva estan llevando a cabo dichas acciones, se cerrara el del SGI
cerrada Reporte de Accion Correctiva y/o Preventiva (FO-
MACOIN-NM-004.05.01).
Fin
7. Formatos.
7.1. Reporte de Accién Correctiva y/o Preventiva (FO-SMAR-NM-004.05.01).
7.2. Plan de Acciones y Seguimiento (FO-MACOIN-NM-004.03.05).
8. Control de Cambios.
‘ CONTROL DE CAMBIOS
| Revision | Fecha | Motivos del Cambio
| 00 | Septiembre 2019 | Emisidon del documento

ANEXO 7. Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
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PROCEDIMIENTO NORMATIVO PARA EL
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

(SALIDAS NO CONFORME)
MPN-MACOIN-004.04

Elaboré Revisd Aprobo

Gerencia QHSE Gerencia de Operaciones Direccion General

1. Objetivo.
Establecer y mantener la identificacién, documentacion, segregacion y disposicion de servicios y/o
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productos no conformes (SALIDAS NO CONFORMES), que no cumplan con los requisitos especificados
para prevenir el uso o entrega no intencionada.

2. Alcance.
Aplica a las no conformidades, oportunidades de mejora y observaciones que dan pie a una accion
correctiva o preventiva en cualquier etapa de un proceso definido, desde la recepcién de materiales
hasta la entrega del producto final. Asi como la notificacion a las funciones y responsables, para
mantener el logro de los requisitos del proceso y del producto, incluyendo las reclamaciones de los
clientes.

3. Definiciones.
3.1. PNC. Producto No Conforme/SALIDA NO CONFORME. La empresa debe asegurarse que el producto
que no cumple con los requisitos de este, sea identificado y controlado para prevenir su uso o entrega
no intencionados.

3.2. No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

3.3. Defecto. Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado; es decir la
carencia de las cualidades propias o naturales del producto.

3.4. Correccidn. Accion tomada para eliminar una no-conformidad detectada.

3.5. Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

3.6. Liberacion. Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

3.7. Reproceso. Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

3.8. Evidencias de la auditoria. Registros, declaraciones de hecho o cualquier otra informacién que
son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

3.9. Hallazgos de la auditoria. Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

4. Responsabilidades
4.1. Es responsabilidad del personal que recibe las reclamaciones evaluarlas y documentarlas, asi como
analizar sus causas y gestionar con los clientes las posibles acciones a implementar.

4.2. Es responsabilidad del Personal que realiza las Compras dar seguimiento a las reclamaciones de los
proveedores, analizar el estado en que suministran el producto y gestionar con los proveedores la
disposicion del producto no conforme encontrado.

5. Politicas del procedimiento
5.1. Todas las reclamaciones, rechazos y malas evaluaciones de la satisfaccion del cliente en los procesos,
se deberan identificar como un producto no conforme y el responsable de cada proceso debera levantar
un Reporte de Acciones Correctivas/Preventivas (FO-MACOIN-NM-004.05.01).
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5.2. Los incumplimientos a programas u objetivos del SGI, también se identificaran como producto no
conforme y se documentaran como se menciona en el punto anterior.

5.3. Se le debera comunicar al representante del SGI los productos no conformes que se generen y
entregar el reporte, para la realizacion de su andlisis.

5.4. Todo material recibido y que no cumpla con los requisitos establecidos se debera registrar en el
formato de Concentrado de Producto No Conforme (FO-MACOIN-NM-004.01), para su analisis
conforme el Procedimiento Normativo para Acciones Correctivas y Preventivas (MPN-MACOIN-
004.05).

5.5. Cada departamento debera difundir a todo su personal mediante circular o platica, sobre los
productos no conformes y su respectivo analisis originado en el mes.

5.6. Se deberd contar con un area especifica para el PRODUCTO NO CONFORME, en el almacén y en
cada obra.

6. Desarrollo.

6.1. Las causas que pueden ocasionar un Producto No
Inicio Conforme serian:
« A). Reclamaciones, Rechazos y mala evaluacion de .
. - = ) Usuario
Identificar el PNC: satisfaccion de clientes.
e Reclamaciones, rechazos B). Incumplimientos de Programas o actividades de
y mala evaluacion de Trabajo y objetivos del SGC.
satisfaccion de clientes. C). Material inconforme.
¢ Incumplimientos de
Programas o actividades
de Trabajo y objetivos del 6.2. Identificar cudl de los 3 incisos mencionados en .
SGI. Usuario
. el punto 6.1 generan un producto no conforme.
e Material inconforme.
D m—
Reclamaciones de 6.3. Cuando se tengan los incisos A) y B), se
Clientes e documentara un Reporte de Acciones Correctivas y Usuario
incumplimiento de Preventivas (FO-MACOIN-NM-004.05.01) para su
programas posterior analisis.
< 6.4. Para la recepcion de los materiales, se registraran
dentro del Concentrado de Producto No Conforme
Material No (FO-MACOIN-NM-004.01) y se resguardara en el
Conforme area de producto no conforme; se determinara su Usuario
recurrencia para realizar un Reporte de Acciones
Correctivas y Preventivas (FO-MACOIN-NM-
' 004.05.01).
Andlisis y , ) o
seguimiento del 6.5. Se debera realizar un analisis del producto no
PNC conforme, como se tiene establecido dentro del Usuari
L . . . suario
Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
<+ (MPN-MACOIN-004.05).
Fin
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7. Formatos.

7.1. Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas (FO-MACOIN-NM-004.05.01).

7.2. Concentrado de Producto No Conforme (FO-MACOIN-NM-004.01).

8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS

Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Septiembre 2019 Emision del Documento

ANEXO 8. Procedimiento para el Control del Producto No Conforme
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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA
CAPACITACION DEL PERSONAL

MPA-MACOIN-005.03

Elaboroé Reviso Aprobo

Gerencia Administrativa Gerencia de Operaciones Direccion General

1. Objetivo.

Desarrollar al personal de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. de C.V., con la finalidad de
que conozcan y apliqguen herramientas efectivas para el mejor desempefio en sus funciones y
responsabilidades para lograr mayor productividad en la empresa.

2. Alcance.

Abarca el procedimiento a seguir para capacitar al Personal de Nuevo Ingreso, Personal de Reingreso y
todo el demas personal activo que ya viene laborando.
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3. Definiciones.
3.1. Capacitacion. Es la formacion y preparacion para hacer apta a una persona en un proceso, norma,
especialidad o sistema que afecte a la calidad.

3.2. Competencia. Es la habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. La competencia
esta en funcién de la educacion, formacion académica, habilidades y experiencia.

3.3. Educacion. Son los principios y valores del personal y de la organizacién, emanados de la cuna
familiar y/o corporativa.

3.4. Formacion. Es el grado de escolaridad, la capacidad y/o entrenamiento que se proporciona al
personal para alcanzar la competencia requerida en el desempefio de un puesto en particular.

3.5. Habilidades. Son las aptitudes del personal demostradas mediante un examen tedrico o practico
en campo u oficina.

3.6. Experiencia. Es el tiempo que se lleva desempefiando la funcién en una determinada categoria,
corrigiendo errores y tendiendo a la excelencia.

3.7. Entrenamiento. Programa desarrollado para hacer apto a un trabajador en un puesto determinado.

4. Responsabilidades.
4.1. Es responsabilidad de la Direccion General autorizar los programas de Capacitacion que elabore el
departamento correspondiente, para asegurarse de la efectividad y la eficiencia del desempefio de los
trabajadores.

4.2. Es responsabilidad del departamento de Recursos Humanos, coordinar y/o aplicar las actividades
declaradas en este procedimiento.

4.3. Es responsabilidad de los Jefes de Departamentos, aplicar las actividades declaradas para ellos en
este procedimiento.

5. Politicas del procedimiento.
5.1. El trabajador podra ser entrenado en base a su Perfil de Puestos y sus actividades, registrado en el
formato de Induccién del Personal (FO-MACOIN-AD-005.019.02).

5.2. Que el personal asista a los cursos que estén relacionados con su puesto o actividad.
5.3. Cuando el trabajador tenga menos de un afio de haber dejado la empresa y regrese a ocupar el
mismo puesto o similar que el que habia desarrollado, se le hara valida la capacitacién que tenia al

momento de su baja, la cual se encuentra respaldada en su expediente.

5.4. Una vez recabadas las firmas correspondientes en el Programa Anual de Capacitacién, éste sera
distribuido conforme el SGI a la Gerencia y Jefes de Departamentos.

5.5. Se debera para cada curso impartido levantar un registro de asistencia al curso (FO-MACOIN-AD-
005.03).
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5.6. Se deberan mantener registros de la capacitacion de: (manuales, examenes, material didactico,
etc.; de igual forma para las constancias o diplomas del personal).

5.7. El Jefe de Recursos Humanos debera informar a los jefes de los demas departamentos, de aquellos
cursos que sean impartidos por empresas externas y sean de importancia para el departamento.

6. Desarrollo.

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

Tnirin

<4—

Induccidn al personal de
nuevo ingreso

4—

6.1. Personal de Nuevo Ingreso.

6.1.1. El departamento de Recursos Humanos da al
personal de nuevo ingreso la induccion, de acuerdo a
lo establecido en el Procedimiento de Contratacion de
Personal (MPA-MACOIN-005.01).

Jefe de Recursos
Humanos

Difundir perfil de puesto
y actividades

<

©

6.1.2. Una vez terminada la etapa de induccion, el
trabajador se incorpora a su area de trabajo, en
donde su Jefe inmediato o la persona asignada, le
difundird su Perfil de Puesto y actividades (MO-
MACOIN-02).

Jefe Inmediato
del Trabajador

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

<4—

Induccién al personal de
reingreso

A

6.2. Personal de Reingreso.

6.2.1. El mismo proceso que se le da al personal de
nuevo ingreso para trabajadores que reingresan
después de haber estado fuera de la empresa por un
tiempo mayor a un afio. Teniendo la opcién de validar
su capacitacion mediante exanimacion si va a ocupar
el mismo puesto o realizar la misma actividad que
tenia al separarse de la empresa, siempre y cuando
asi lo considere el Gerente 6 jefe de Departamento.

6.2.2. En caso de que se decida a realizar la
exanimacion, la realizard el jefe inmediato del
trabajador o la persona que asigne el jefe del
Departamento, bajo la supervision del Jefe de
Recursos Humanos.

Jefe de Recursos
Humanos

Deteccion de
necesidades de
capacitacion

«—

6.3. Programa Anual de Capacitacion.

6.3.1. El proceso de capacitacion para el personal que
ya cumplid los puntos 6.1 y 6.2, inicia con la DNC,
conforme el Procedimiento Administrativo para la DNC
(MPA-MACOIN-005.02).

Jefe de Recursos
Humanos
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Revisién y aprobacion
del programa de
capacitacion

4—

©

6.4 El Jefe de Recursos Humanos elabora el Programa
Anual de Capacitacion (FO-MACOIN-AD-005.02) y
lo pasa a revision a los Jefes de Departamento y a la
Direccién General para su aprobacion.

Jefe de Recursos
Humanos

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

L]

Coordinacién y ejecucion
de cursos internos

«—

©

6.5. Coordinacion y Ejecucion de Capacitacion del
Personal.

6.5.1. Para los cursos Internos, los pasos a seguir son:

a. Se debera identificar los cursos del siguiente mes,
15 dias antes de que empiece el mes.

b. Elaborar un Oficio, en donde se notifica al
Instructor sobre los cursos programados para el
mes y solicitarle las fechas exactas en que
impartira dichos cursos.

c. En el oficio se debera establecer que tiene que
mandar su material del curso (manual,
examenes, etc.) con una semana de anticipacion
a la realizacion del curso.

d. Se debera fotocopiar el material a utilizar en el
Ccurso.

e. Se informara al personal que asistira al curso
mediante un oficio y el cual debera firmar de
enterado, entregando copia al Jefe de cada
departamento.

f. Se entregara al instructor el material que utilizara
en los cursos (copias de manuales y examenes,
proyector, plumones, etc.).

g. Se entregara también la Lista de Asistencia a

Cursos (FO-MACOIN-AD-005.03),
solicitandole al instructor que todo el personal la
firme.

h. Al final del curso el Instructor debera entregar la
Lista de Asistencia a Cursos, incluyéndole las
calificaciones del personal y debidamente llenada
e incluir los examenes ya calificados a Recursos
Humanos.

i. Una vez teniendo toda la documentaciéon se
elaboraran las Constancias de Habilidades (FO-
MACOIN-AD-005.03).

Jefe de Recursos
Humanos
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Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

<4—

Coordinacién y ejecucion
de cursos externos

A

6.5.2. Para los cursos Externos, los pasos a seguir son:
a. Se debera identificar los cursos del siguiente
mes, 15 dias antes de que empiece el mes.

b. Elaborar un Oficio, en donde se notifica al
Instructor sobre los cursos programados para el
mes y solicitarle las fechas exactas en que
impartira dichos cursos.

c. En el oficio se debera establecer que tiene que
mandar su material del curso (manual,
examenes, etc.) con wuna semana de
anticipacion a la realizacion del curso. Y
preguntarle si entregara Constancias o
Diplomas al personal.

d. Se debera fotocopiar el material a utilizar en el
Curso.

e. Se informara al personal que asistira al curso
mediante un oficio y el cual debera firmar de
enterado.

f. Se entregara al instructor el material que
utilizara en los cursos (copias de manuales y
examenes, proyector, plumones, etc.).

g. Se entregara también la Lista de Asistencia a
Cursos (FO-MACOIN-AD-005.03),
solicitandole al instructor que todo el personal
la firme, si aplica.

h. Una vez teniendo toda la documentacién se
entregaran las Constancias o Diplomas al
personal.

Jefe de Recursos
Humanos

Armado de expedientes
de capacitacion de
personal

©

6.6. Expedientes de Capacitacion.

6.6.1. Cada trabajador tendra un expediente con la

documentacion correspondiente a su capacitacién, por

ejemplo:

® Original de examen tedrico o evidencias si fue
practico u oral.

® Registro de Induccién al Personal (FO-
MACOIN-AD-005.04).

B Registro de Adiestramiento al Puesto (FO-
MACOIN-AD-005.01).

H Copia de Constancia de Habilidades Laborales
(FO-MACOIN-AD-005.03).

B Copias de Constancias o Diplomas (cursos
externos).

Jefe de Recursos
Humanos

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

4—

Armado de expedientes
de cursos impartidos

6.6.2. El Jefe de Recursos Humanos tendra un
expediente con la documentacion correspondiente a
los cursos impartidos, por ejemplo:

B Manuales de los Cursos.
B’ Examenes.
H Presentaciones.

Jefe de Recursos
Humanos

<4—

Fin
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B Listas de Asistencias a Cursos (FO-MACOIN-
AD-005.01).

Oficios para Instructores y el Personal.
Cotizaciones en caso de que sean cursos
externos.

HH

7. Formatos.
7.1. Lista de Asistencia a Cursos (FO-MACOIN-AD-005.01).

7.2. Constancia de Habilidades Laborales (FO-MACOIN-AD-005.02).

8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS
Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Septiembre 2019 Emision del Documento.

ANEXO 9. Procedimiento para la Capacitacion del Personal

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA
EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL
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MPA-MACOIN-AD-005.04

Elaboro Reviso Aprobo

Gerencia Administrativa Gerencia de Operaciones Direccion General

. Objetivo.

Dar a conocer la metodologia para evaluar de forma periddica y sistematica; Esto Es Anualmente, el
desempenio del personal de la empresa, a fin de obtener oportunamente informacion cualitativa y
cuantitativa que sirva de soporte para la implementaciéon de acciones de mejora del capital humano, asi
como para el programa de incentivos de este.

. Alcance.
Este procedimiento abarca la elaboracion del cuestionario, su aplicacion, evaluacion, analisis,
programacion de actividades de mejora y programa de incentivos.

. Definiciones.
3.1. SGI: Sistema de Gestion Integral.

3.2. Evaluacion del desempeiio: Método propio de la empresa para conocer de forma periodica y
sistematica el desempefio del personal desde el punto de vista de sus actitudes y aptitudes.

. Responsabilidades.
4.1. Es responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos dar a conocer este procedimiento y verificar su
correcta aplicacion.

4.2. Es responsabilidad del personal de la empresa aportar la informacion de forma oportuna para las
evaluaciones personalizadas.
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5. Politicas del Procedimiento.
5.1. El cuestionario de Evaluacién del Desempeio del personal se aplicara semestralmente.

5.2. Los jefes de cada departamento deberan aplicar la Evaluacion del desempefio del personal que tiene
a su cargo, en fechas que establezca el jefe de Recursos Humanos.

5.3. La evaluacion del Desempefio se debera realizar en conjunto con la Deteccién de Necesidades de
Capacitacion.

6. Desarrollo.

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

Tnirin

Elaboracién del
cuestionario sobre el
desempefio del personal

6.1. Es responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos la
realizacion del cuestionario sobre el Desempefio del Personal
(FO-MACOIN-AD-005.04.01).

6.2. Dicho cuestionario debera ser revisado y autorizado por
la Direccion General.

Jefe de Recursos
Humanos

Aplicacion del
cuestionario conforme a
la evaluacion:

. Momento A
. Momento B
. Momento C

6.3. La aplicacion del cuestionario de desempefio de personal
sera como sigue:

®  MOMENTO A. El jefe de Recursos Humanos entregara
el cuestionario de evaluacién del desempefio (FO-
MACOIN-AD-005.04.01) a cada uno de |los
empleados para que se autoevallen, debiendo acusar
de recibido cada persona, comprometiéndose a
devolverlo debidamente requisitado al Jefe de Recursos
Humanos, en un lapso no mayor de 24 horas.

®  MOMENTO B: El jefe de Recursos Humanos entregara
cuestionarios de evaluacion del desempefio (FO-
MACOIN-AD-005.04.01) a <cada Jefe de
Departamento, para que evallen a su personal.

® MOMENTO C: Los Jefes de Departamento se reuniran
por separado con cada uno de sus empleados, para
analizar los cuestionarios (MOMENTO A) (MOMENTO B),
con el objeto de acordar juntos una calificacion justa y
real que pueda ser plenamente demostrada con
evidencias objetivas en cualquier revision de auditoria
(FO-MACOIN-AD-005.04.01).

Jefe de Recursos
Humanos

Informe de la evaluacion
de desempefio laborar

6.4. El Jefe de Recursos Humanos realizara un Informe de
Desempeiio del Personal con todas las evaluaciones
realizadas por el personal y los departamentos.

6.5. Dicho Informe sera el concentrado tipo Matriz, donde
se presentaran las calificaciones del personal.

Jefe de Recursos
Humanos

Resultados de la
evaluacién del
desempeiio laboral al
Comité Directivo

‘_

6.6. El Jefe de Recursos Humanos presentara dichos
resultados ante la Direccion General y tomarlos como base
para el Programa Anual de Incentivos del personal del
siguiente afio.

6.7. También se deberan programar las acciones de mejora
del personal.

Jefe de Recursos
Humanos

©)
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Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

Resultados de la
evaluacion del
desempefio laboral al
comité directivo

C = )

6.6. El Jefe de Recursos Humanos presentara dichos
resultados ante la Direccion General y tomarlos como base
para el Programa Anual de Incentivos del personal del
siguiente afio.

6.7. También se deberan programar las acciones de mejora
del personal.

Jefe de Recursos
Humanos

7. Formatos.

7.1. Evaluacion del Desempefio del Personal (FO-MACOIN-AD-005.04.01).

8. Control de cambios.

Revision
00

Fecha
Octubre 2019

CONTROL DE CAMBIOS

Motivos del Cambio
Emision del Documento.

ANEXO 10. Procedimiento para la Evaluacion del Desemperio Laboral
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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA

LAS COMPRAS
MPA-MACOIN-AD-005.06
Elaboro Reviso Aprobo
Gerencia Administrativa Gerencia de Operaciones Direcciéon General
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1. Objetivo.
Dar a conocer la metodologia para la elaboracion y el control de requisiciones y érdenes de compras que
se siguen en CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V., para asegurar que los productos
y/0 servicios, se adquieran en tiempo y cumplan con los requisitos especificados.

2. Alcance.
El alcance de este procedimiento abarca desde la necesidad que surge un servicio y/o producto mediante
la elaboracién de requisiciones hasta la compra y entrega de estos.

3. Definiciones.
3.1. Requisito. Necesidad establecida en la solicitud de requisicién.
3.2. Conformidad. Cumplimiento de los requisitos especificados en la Solicitud de Requisicion.
3.3. No conformidad. Incumplimiento de los requisitos especificados en la Solicitud de Requisicion.

3.4. Compras. Adquisicion de materiales, equipo, papeleria y articulos de oficina y todos aquellos
productos necesarios para la realizacion de una actividad.

3.5. Proveedor. Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.

4. Responsabilidades.
4.1. Es responsabilidad del Jefe de Compras revisar la requisicion de compra con la que cotizara los
productos solicitados y controlar los registros de las compras.

4.2. El Representante del SGI dara a conocer, mediante copia controlada, el presente procedimiento a
los responsables de cada area de la empresa.

4.3. Es responsabilidad de cada empleado de la empresa que intervenga en el proceso de compras,
apegarse a los lineamientos establecidos en el presente documento.

5. Politicas del procedimiento
5.1. Cuando se solicite un producto y/o servicio se debera realizar una Requisicion de Compra y/o Servicio
(FO-MACOIN-AD-005.06.01); misma que debera estar debidamente firmada para su entrega a
Compras.

5.2. El Jefe de Compras cotizara aquellos productos donde los proveedores no sean CONFIABLES y/o
ACEPTABLES, conforme el formato de Solicitud de Cotizacion (FO-MACOIN-AD-005.06.02).

5.3. Siempre se debera realizar una Orden de Compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03) cada vez que los
proveedores suministren algun bien a la empresa.

5.4. El Jefe de Compras debera entregar copia de la orden de compra al area de Almacén para su
recepcion.
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5.5. Siempre se debera inspeccionar el material comprado en funcion a la requisicion de compra.

5.6. Todo material recibido sera controlado a través del almacenista, quien en cada recepcion hace las
inspecciones para asegurarse que el producto comprado es conforme a lo solicitado, tal y como se indica
en el punto 5.5.

5.7. Cuando algin material no cumpla conforme a lo requisitado, se debera identificar como producto
no conforme acorde al Procedimiento de Producto No Conforme (MPN-MACOIN-005.04.04).

5.8. Unicamente se recibiran requisiciones de Papeleria y Articulos de limpieza del 01 al 05 de cada mes,
las requisiciones enviadas fuera de esta fecha seran surtidas hasta el siguiente mes.

6. Desarrollo.
Diagrama de Flujo Actividad Responsable
6.1. Cualquier empleado de la empresa puede solicitar

insumos y debera elaborar una Requisicion de Compra

Solicitar insumos y/o Servicios (FO-MACOIN-AD-005.06.01).

Empleado de la
Empresa

Requisicién

Andlisis de solicitud de 6.2. Revisar la solicitud de insumos para asegurarse
insumos de que sea clara. Notificar al Jefe de Almacén sobre la
solicitud recibida.

Determinar si la solicitud proviene de una obra. Si es
asi, abrir un espacio correspondiente para guardar los
documentos de las solicitudes de esta.

Jefe de Compras
No

¢ La solicitud es de
obra?

En caso de que la solicitud de insumos no provenga
de una obra, continuar con el proceso de compra.

N
U 6.3. Revisar la solicitud de insumo. Verificar si en
almacén se encuentra lo solicitado.
. En caso de ser asi, marcar/sefialar en la Requisicion
Almacén

Revisar si en almacén | | _de _Compra lo que se tiene en existe'ncia.'Asimismo, Jefe de Aimacén

esta lo requisitado indicar en la Requisicion de Compra el identificador del
Vale de Salida (FO-MACOIN-AD-005.08.04), con
el que se enviara lo solicitado. Enviar Requisiciéon de
Compra revisada al Jefe de Compras.

v
Dar de alta la obra 6.4. Dar de alta la obra en el sistema, abrir una

en el sistema carpeta para que se guarden los archivos | Jefe de Compras
correspondientes.

<4—
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Buscar proveedores
para las partidas
necesarias

Si

¢Los proveedores son
confiables / aceptables?

.

6.5. Revisar la Requisicion de Compra analizada por el
Jefe de Almacén. Identificar cuales partidas estan
pendientes de surtir.

En caso de que para las partidas pendientes se tengan
proveedores dentro del Padrén de Proveedores (FO-
MACOIN-AD-005.07.01), continuar con la compra
de las partidas. Llamar a proveedores para registrar
los costos de las partidas correspondientes,
documentar en la Orden de Compra (FO-MACOIN-
AD-005.06.03).

En caso de que para las partidas pendientes los
proveedores no estén dentro del Padron de
Proveedores (FO-MACOIN-AD-005.07.01), se
debera de realizar las cotizaciones correspondientes.

Jefe de Compras

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

Cotizar materiales,
comparar proveedores

6.6. Realizar la Solicitud de Cotizacion (FO-MACOIN-
AD-005.06.02) para cotizar los materiales
requeridos, verificando que cumplan en cuanto a:
calidad del producto, fechas de entrega, descuentos,
formas de pago, etc.

Realizar un Comparativo de Proveedores (FO-
MACOIN-AD-005.06.04) y vya analizadas las
cotizaciones, elegir la cotizacién para efectuar la
Orden de Compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03).
*Nota: En caso de que la partida cotizada sea de alto costo,
sensible, etc., pedir la autorizacion de Direccion General para
la compra.

Jefe de Compras

Realizar y enviar Orden
de Compra a Proveedor

Orden de Compra

6.7. Realizar/Completar la Orden de Compra (FO-
MACOIN-AD-005.06.03).

Notificar al Jefe de Almacén sobre la Orden de
Compra, el dia en que llegard vy si llegara a almacén
de obra.

Enviar la Orden de Compra al proveedor.

Jefe de Compras

6.8. Recibir lo comprado vy verificar que coincida con
lo descrito en la Orden de Compra.

En caso de que coincida lo comprado con lo que se
solicitd, generar el Vale de Entrada (FO-MACOIN-
AD-005.08.01) y sellar para respaldar el VoBo de
Inspeccion de la Entrada al Almacén.

En caso de que no coincida lo comprado con lo que
se solicitd, notificar al Jefe de Compras y devolver lo
comprado al proveedor.

Si no se pudiera devolver en el momento lo comprado
al proveedor, etiquetar como Producto No Conforme y
colocar en el lugar correspondiente en almacén.

*Nota: En caso de que lo comprado al proveedor llegue al
almacén de obra, el Jefe de Almacén debera de solicitar e/

Jefe de Almacén
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4—5
Almacén

Recepcion de Material

Vale de Entrada

¢,Lo recibido cumple con
la Orden de Compras?

Comprobante de Obra de Recepcion de Material., Si lo
comprado no coincidiera con lo solicitado al proveedor; el
encargado de almacén de obra notificard al Jefe de Almacen.

No

Revisar de [donde
proviene el errgr y hablar
con provquor

€

6.9. Identifica la razén por la que lo comprado al
proveedor no coincide con lo descrito en la Orden de
Compra.

En caso de que sea problema del proveedor,
comunicarse con él para que se haga responsable.

En caso de que sea problema de la empresa,
comunicarse con el proveedor para determinar la
accién a tomar.

Jefe de Compras

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

Hacer pagos necesarios
si corresponde, archivar

6.10. Realizar los pagos necesarios al proveedor, en
caso de que se requiera 0 no se hayan hecho pagos
anteriores.

Jefe de Compras

correspondiente.

documentacion

4
Almacén 6.11. Realizar Vale de Salida (FO-MACOIN-AD-
Dar salida a lo 005.08.04), para que se pueda sacar lo necesario

requisitado del almacén.
Vale de Salida En caso de que lo que necesite salir de almacén sea | Jefe de Almacén

maquinaria y/o herramienta se realizara el Vale de
v Salida (FO-MACOIN-AD-005.08.04) y se debera
o registrar en el Resguardo de Almacén

n

7. Formatos.

7.1. Requisicion de Compra y/o Servicio (FO-MACOIN-AD-005.06.01).

7.2. Solicitud de Cotizacién (FO-MACOIN-AD-005.06.02).
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7.3. Orden de Compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03).

7.4. Comparativo de Proveedores (FO-MACOIN-AD-005.06.04).
7.5 Padrdn de Proveedores (FO-MACOIN-AD-005.07.01)

7.6 Vale de Entrada (FO-MACOIN-AD-005.08.01)

7.7 Vale de Salida (FO-MACOIN-AD-005.08.04)

8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS
Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Octubre 2019 Emision del Documento

ANEXO 1. Procedimiento de las Compras
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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA
EVALUACION Y REEVALUACION DE

PROVEEDORES
MPA-MACOIN-AD-005.07
Elaboro Reviso Aprobo
Gerencia Administrativa Gerencia de Operaciones Direccion General
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1. Objetivo.
Dar a conocer la metodologia para evaluar, reevaluar y seleccionar a los proveedores de insumos y
servicios que afectan la calidad de los productos y/o servicios de CONSTRUCTORA MACOIN DEL
CENTRO, S.A. de C.V., con el objeto de contar con un padrén de proveedores confiables para la
empresa.

2. Alcance.
Este procedimiento inicia desde la identificacion de los proveedores que afectan la calidad de los
productos CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO S.A. de C.V., hasta la evaluacion de estos,
mediante cuestionarios, y cuando sea necesario la visita a las instalaciones de los mismos.

3. Definiciones.
3.1. Proveedor. Persona fisica o moral que suministra un producto o presta un servicio determinado.

3.2. Padron de Proveedores. Es un registro de personas fisicas y morales que realizan operaciones
comerciales con la Empresa, y que han demostrado capacidad de infraestructura, solvencia moral y
econdmica, estar legalmente constituidas y ser de reconocido prestigio. Lo que permite garantizar
calidad, precios y condiciones de pago favorables a la economia.

4. Responsabilidades.
4.1. Es responsabilidad del Jefe de Compras aplicar las actividades declaradas en este procedimiento y
de tomar las acciones necesarias para evitar productos no conformes.

4.2. Es responsabilidad del Representante del SGI apoyar en la implementacion de este procedimiento
cuando asi se requiera y verificar que se esté realizando dicho procedimiento.

5. Politicas del procedimiento.
5.1. El Jefe de Compras debera tener un expediente por cada proveedor evaluado, contando con sus
evaluaciones y los archivos que se utilizaron para dicha evaluacion.

5.2. Cuando se realice alguna compra a un proveedor nuevo, se debera incluir dentro del padron de
Proveedores como proveedor CONDICIONADO y se evaluara conforme el punto 6.4.3.

5.3 Los pedidos seran fincados Unicamente a proveedores CONFIABLES y ACEPTABLES, o en su
defecto, CONDICIONADOS; no se realizaran pedidos a proveedores NO CONFIABLES, a menos que
sea estrictamente urgente y necesario, y se debera realizar una inspeccion estricta de los materiales
comprados a un proveedor no confiable antes de su almacenamiento y uso.

5.4. Toda vez que se detecte un producto no conforme, este debera ser analizado conforme lo marca el
Procedimiento Normativo para las Acciones Correctivas y Preventivas (MPN-MACOIN-004-05).

5.5 Se debera de evaluar a los proveedores al final de cada término de contrato de obra.
6. Desarrollo.

| Diagrama de Flujo | Actividad | Responsable |
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Inicio

‘_

Elaborar padrén de

6.1. Realizar un Padréon de
Proveedores (FO-MACOIN-AD-
005.07.01), en e cual se
concentraran los datos generales de
los proveedores, como son:

Proveedores B Nombre (Razdn Social).
B RFC.
B Representante Legal. Jefe de Compras
B Direccion.
B’ Teléfono.
B/ Correo Electrdnico.
< Asi como los resultados obtenidos en
sus evaluaciones pasadas y la fecha
programada para la  proxima
evaluacioén.
6.2. Evaluar a los proveedores
conforme  al cuestionario  de
Evaluacion a Proveedores (FO-
+Proveed MACOIN-AD-005.07.02). Jefe de Compras
«— or
O
Proveedor 6.3. Si son proveedores nuevos se
CONDICIONADO incluiran dentro del Padron de Jefe de Compras

Proveedores como CONDICIONADOS
y se evaluaran conforme el punto
6.4.3.

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

®

l

Categoria del Proveedor:

Confiable ( = 90%).
Aceptable (< 89y = 80%).

HEHSE

No confiable (< 50%).

Condicionado (< 79y = 51%).

A

6.4. Categorias de Proveedores.

6.4.1. Proveedor CONFIABLE: son
aquellos proveedores que en la evaluacion
realizada por el Jefe de Compras,
obtengan un porcentaje > 90, y se
evaluaran en un lapso de 1 afo.

6.4.2. Proveedor ACEPTABLE: son
aquellos proveedores que en la evaluacion
realizada por el Jefe de Compras,
obtengan un porcentaje < 89y > 80, y se
evaluaran en un lapso de 1 afio.

6.4.3. Proveedor CONDICIONADO:
son aquellos que obtengan un porcentaje
< 79y 2 51, y se evaluaran en un lapso
de 6 meses.

6.4.4. Proveedor NO CONFIABLE: son
aquellos que obtienen un porcentaje < 50,
y no se incluyen dentro del padrén de

Jefe de Compras
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Proveedores.

Actualizar Padron
de Proveedores

6.5. Una vez evaluado a los proveedores,
se debera entregar dichas evaluaciones al
Representante del SGI para su revision y
actualizacion del Padrén de Proveedores
(FO-MACOIN-AD-005.07.01).

Jefe de Compras

v

Consta

ncia de

Praveednrac

6.6. A los proveedores con categoria de
CONFIABLES y ACEPTABLES, se les
hara llegar una Constancia de Proveedor
Confiable por haber obtenido dicha
categoria.

Jefe de Compras

\4

Evaluacion de
Desempefio de

|

Fin

6.8. A los proveedores con categoria de
CONDICIONADOS Y NO CONFIABLES
se les retroalimentard mediante oficio
indicandoles el porcentaje de desempefiio,
categoria, cuales han sido sus fallas y las
posibles acciones que deben implementar
para evitar la recurrencia.

Jefe de Compras

. Formatos.

7.1. Padron de Proveedores (FO-MACOIN-AD-005.07.01).

7.2. Evaluacién a Proveedores (FO-MACOIN-AD-005.07.02).

. Control de Cam

Revision
00

bios.

Fecha
Octubre de 2019

CONTROL DE CAMBIOS

Motivos del Cambio
Emision del Documento.

ANEXO 12. Procedimiento para la Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores
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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA EL

/4
ALMACEN
MPA-MACOIN-AD-005.08
Elaboro Reviso Aprobo
Gerencia Administrativa Gerencia de Operaciones Direccion General
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1. Objetivo.

Asegurarse de que todos los productos adquiridos para la realizacion de los procesos de
CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de C.V.., cumplan con las especificaciones en cuanto
a cantidad, calidad y normativas con las que fueron solicitadas. De igual forma, asegurar que las
condiciones de calidad de los materiales se mantengan durante su almacenamiento y uso.

2. Alcance.
Abarca la recepcion, inspeccion, almacenamiento y despacho de materiales, herramientas y equipo
menor que afectan la calidad de los procesos de CONSTRUCTORA MACOIN DEL CENTRO, S.A. de
C.v,,

3. Definiciones.
3.1. Recepcion. Area en la cual se recibe, documenta y deposita los productos y se conservan en
condiciones apropiadas para evitar su dafio, en el tiempo en que se entrega al usuario o destino final.

3.2. Almacenamiento. Areas designadas para prevenir que los materiales y materia prima se dafien
o deterioren.

3.3. Despacho. Area designada para la entrega de todo aquel material que se tenga bajo control por
inventarios.

3.4. Inspeccion. Evaluacion de la no conformidad por medio de observacion y dictamen, acompariada
cuando sea apropiado, por medicion, ensayo/prueba o comparacion con patrones.

4. Responsabilidades.
4.1. Es responsabilidad del Jefe de Almacén, coordinar y aplicar las actividades declaradas en este
procedimiento; asi como interactuar con una buena comunicacion con los demas departamentos para el
buen funcionamiento de los procesos que se llevan a cabo para la realizacion de las obras.

4.2. Es responsabilidad del Jefe de Almacén el interactuar mediante una buena comunicacion, con el
encargado de Taller para el buen funcionamiento de los procesos que se llevan a cabo para la realizacion
de las obras.

4.3. Es responsabilidad del encargado de Almacén apegarse a los lineamientos que marca este

procedimiento, para asegurar el control de los insumos suministrados a los demas departamentos.

5. Politicas del procedimiento.
5.1. Antes de aceptar cualquier producto de un proveedor, el Jefe de Compras debera entregar copia de
la orden de compras al Almacén para validacion en la recepcion.

5.2. Los proveedores siempre deberan entregar los materiales solicitados con la copia de la orden de
compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03).

5.3. Siempre se inspeccionaran los productos con la orden de compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03),
para verificar que cumpla con los requisitos especificados por el departamento solicitante.

5.4. Cuando se solicite una herramienta y/o equipo se debera realizar un resguardo de este para su
control.
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5.5. El trabajador debera entregar toda la herramienta y/o equipo que le fue entregado a resguardo por
el almacenista, esto con la finalidad de comprobar lo que estd entregando contra lo que recibié de
acuerdo con lo descrito en su resguardo, y si coincide la descripcion se le regresara su original para que
este no aparezca como deudor en el almacén.

6. Desarrollo.
Diagrama de Flujo Actividad Responsable

_ 6.1 Revisar la solicitud de insumo.
Incio Identificar si la solicitud proviene del
departamento de Compras.

En caso de que asi sea revisar la
Recibir Solicitud Requisicion de Compra (FO-MACOIN-
de Productos AD-005.06.01), para ver qué partidas
que se estan solicitando existen en | Jefe de Almacén

almacén.

En caso de que la solicitud de insumo no

venga del departamento de Compras,
"@ revisar el Vale Solicitud (FO-MACOIN-
AD-005.08.03), para identificar los

productos solicitados.
6.2 En base a las partidas descritas en la

¢ La solicitud de
productos proviene
de Compras?

< Requisicion de Compra (FO-MACOIN-
. : : AD-06.01), revisar cudles se tienen en
Revisar existencia en existencia en almacén.

almacén de lo
solicitado en la
Requisicion

Hacer uso del Inventario de Maquinaria y/o
Equipo (FO-MACOIN-AD-005.08.02),
para identificar rapidamente si lo solicitado
esta dentro de almacén.

Jefe de Almacén

No

¢ Existe material/
maquinaria’herramienta
en almacén?

Si existe el material en almacén, indicar en
la Requisicion de Compra las partidas
existentes.

Si no hubiera ninguna partida existente,
< indicarlo en la Requisicién de Compra.

6.3 Indicar en la Requisicion de Compra
(FO-MACOIN-AD-005.06.01), todas

aquellas partidas que existan dentro de
Indicar en Requisicién almacén.
la(s) existencia(s) Jefe de Almacén
< Esta-imdicacion puede ser resaltando con
un plumén lo que hay, con una nota, etc.,
se debe sefialar la existencia y si se cubren
< todas las unidades solicitadas.
- 6.4 Notificar al departamento de Compras,
“(':Otmcfra por medio de la Requisicion de Compra
ompras (FO-MACOIN-AD-005.06.01), las | Jefe de Aimacén
Requisicién partldajs que pueden ser cubiertas por
almacen.
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Diagrama de Flujo Actividad Responsable
6.5 Recibir la Orden de Compra (FO-
MACOIN-AD-005.06.03), del

it

Recibir y revisar
Orden de Compra,
datos de entrega

departamento de Compras.

Revisar los articulos que deberan ser
recibidos por almacén, asi como la fecha,
proveedor, etc., para estar listo para la
entrega.

Jefe de Almacén

Recibir e inspeccionar
productos del
proveedor

¢ Producto
conforme?

6.6 Recibir los productos del proveedor. En
base a la Orden de Compra (FO-
MACOIN-AD-005.06.03), hacer Ia
inspeccion de los productos entregados
para verificar que cumplen con lo descrito
en la misma.

En caso de que los productos sean
conformes, dar entrada a los mismos al
almacén.

En caso de que los productos no cumplan
con lo descrito en la Orden de Compra
(FO-MACOIN-AD-005.06.03), hacer la
indicacion correspondiente al
departamento de Compras.

Jefe de Almacén

Identificar
Producto No
Conforme

A

6.7 Identificar los productos que no
cumplieron con la descripcion de la Orden
de Compra (FO-MACOIN-AD-
005.06.03), como Producto No Conforme
(MPN-MACOIN-005.004-04).

En caso de que el proveedor no quiera o
pueda llevarse los productos no
conformes, colocarlos en el area asignada
dentro de almacén para todos los
productos no conformes.

Jefe de Almacén

Notificar a
Compras

Orden de Compra

Fin

6.8 Notificar al departamento de Compras
que los productos del proveedor no
cumplieron con lo descrito en la Orden de
Compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03).

Indicar si los productos se los llevd el
proveedor o se tienen almacenados en el
area de producto no conforme del
almacén, para que el Jefe de Compras
realice las negociaciones correspondientes
con el proveedor.

Jefe de Almacén

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

6.9 Dar el visto bueno de los productos
recibidos. Indicar la aceptacion de los

Jefe de Almacén
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<_

Indicar el VoBo en Orden de

Compra, Almacenar,
notificar a Compras

Vale de Entrada

productos en la Orden de Compra (FO-
MACOIN-AD-005.06.03).

Dar entrada a los productos al almacén por
medio del Vale de Entrada (FO-MACOIN-
005.08.01). Documentar los productos
que han entrado al almacén en el
Inventario de Maquinaria y/o Equipo (FO-
MACOIN-AD-005.08.02).

Notificar al departamento de Compras que
los productos del proveedor cumplieron
con lo descrito en la Orden de Compra
(FO-MACOIN-AD-005.06.03).

Dar salida a

productos con Vale
de Salida

Vale de Salida

Fin

6.10 Dar salida a los productos solicitados
por medio del Vale de Salida (FO-
MACOIN-AD-005.08.04).

Documentar los productos que han salido
de almacén en el Inventario de Maquinaria
y/o Equipo (FO-MACOIN-AD-
005.08.02), para conocer su ubicacion.

En caso de que lo solicitado sea
herramienta y/o equipo, documentar la
salida en el Resguardo Diario (FO-
MACOIN-AD-005.08.06), Si se
regresara el equipo/herramienta al dia
siguiente; o documentar la salida en el
Resguardo de Almacén (FO-MACOIN-
AD-005.08.07), si no regresara el
equipo/herramienta en un tiempo mas
largo.

Jefe de Almacén

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

<

Revisar disponibilidad
de producto descrito
en el Vale Solicitud

<+

¢ Se cuenta con
producto solicitado?

6.11 Revisar el Vale Solicitud (FO-
MACOIN-AD-005.08.03), el cual debera
de estar debidamente firmado, ya sea por
el Director General o el Director
Administrativo.

En caso de que el Vale Solicitud (FO-
MACOIN-AD-005.08.03), no esté
firmado, el almacenista deberd ponerse en
contacto con Direccién.

Revisar que en almacén esté lo descrito en
el Vale Solicitud.

Jefe de Almacén
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Magquinaria

¢ Lo solicitado es
Material, Maquinaria
0 Herramienta?

<

Herramienta @

Material

@

Notificar a Solicitante

Fin

6.12 Notificar al solicitante para que él
gestione la adquisicion/entrega  del
producto, con Direccién y/o
Compras/Taller.

Jefe de Almacén

Asignar e indicar al
operario que utilizara
la maquina

<

©,

6.13 Asignar al operario que sera
responsable de manejar y mantener en
buenas condiciones la magquinaria. Este
operario reportara a Taller
invariablemente.

Entregar al operario el formato de Reporte
Semanal de Maquinaria de Trabajo
Ejecutado (FO-MACOIN-AD-
005.08.05), para que pueda hacer sus
reportes semanales.

Indicar al operario el correcto llenado del
formato de reporte semanal.

En caso de que la maquinaria/equipo se
solicitara para una obra, el que indicara el
llenado del formato sera el
Superintendente correspondiente.

Jefe de Almacén

Diagrama de Flujo Actividad Responsable
F 6.14 Gestionar con Taller el mantenimiento
preventivo/correctivo de | Jefe de Almacén

<+

equipo/magquinaria.
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Gestionar con Taller el
mantenimiento
correspondiente a la

maquinaria
\ 4
Fin
6.15 Cuando se realicen movimientos de
herramienta y equipo menor que no se
- requiera por mucho tiempo o para uso

Registrar en el
Resguardo de Almacén
la herramienta que se
prestara

Fin

temporal, que se regrese diariamente, se
debera de utilizar el Resguardo Diario de
Almacén (FO-MACOIN-AD-005.08.06).

Cuando el trabajador solicite una
herramienta o0 equipo por tiempo
indefinido menor el almacenista debera

Jefe de Almacén

registrarlo en el formato Resguardo de
almacén (FO-MACOIN-AD-005.08.07),
esto es para que el trabajador se
responsabilice de entregar lo solicitado en
buenas condiciones.

7. Formatos.

7.1 Requisicion de compra (FO-MACOIN-AD-005.06.01)

7.2 Orden de Compra (FO-MACOIN-AD-005.06.03)

7.3Vale de Entrada (FO-MACOIN-AD-005.08.01).

7.4 Inventario de Maquinaria y/o Equipo (FO-MACOIN-AD-005.08.02).

7.5 Vale de Solicitud (FO-MACOIN-AD-005.08.03).

7.6 Vale de Salida (FO-MACOIN-AD-005.08.04).

7.7 Reporte Semanal de Maquinaria de Trabajo Ejecutado (FO-MACOIN-AD-005.08.05).
7.8 Resguardo Diario de Almacén (FO-MACOIN-AD-005.08.06).

7.9 Resguardo de Aimacén (FO-MACOIN-AD-005.08.07).

8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS
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Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Octubre 2019 Emision del Documento.

ANEXO 13. Procedimiento Administrativo para el Almacén
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PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA
MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

MPA-MACOIN-AD-005.09

Elaboro Reviso Aprobo
Gerencia Administrativa Gerencia de Operaciones Direccion General
1. Objetivo.

Establecer y dar a conocer al personal el método para obtener informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos en los productos y servicios, a fin de contar
oportunamente con informacion cuantitativa y cualitativa para la determinacion de las acciones de
mejora requeridas en nuestros procesos.

2. Alcance.
Este procedimiento inicia desde la elaboracién y aplicacion de las encuestas, hasta el analisis de los
resultados para obtener informacion de las expectativas de los clientes.

3. Definiciones.
3.1. Cliente: Organizacion o persona que recibe un Producto o Servicio.
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3.2. Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
3.3. No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
3.4. Producto/Servicio: Resultado de un Proceso.

3.5. Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

4. Responsabilidades
4.1. Es responsabilidad de todos los departamentos involucrados hacer que se cumpla con lo establecido
en este procedimiento.

4.2 Es responsabilidad del Representante del SGI presentar los resultados de las encuestas a la Direccion
General para su analisis y toma de acciones, en caso de ser necesarias.

4.3. Es responsabilidad del Director General analizar los resultados de las encuestas y tomar las
decisiones pertinentes para lograr la total satisfaccion del cliente.

5. Politicas.
5.1. Las encuestas se realizaran mediante visitas fisicas, llamadas telefonicas o por correo electrdnico,
por el Director General o0 en su caso el Director de Operaciones.

5.2. El Representante del SGI sera el responsable del analisis de las encuestas y llevar dicho resultado
a las reuniones de la Revision Directiva.

5.4. Las encuestas y los resultados se archivaran conforme el Procedimiento Normativo de Control de
Registros (MPN-MACOIN-NM-004-02).

5.5. La Medicion de Satisfaccion del Cliente se analizan conforme los siguientes puntos:
B Retroalimentacion sobre aspectos del producto y/ servicios.
B Requisitos del cliente.
B Comunicacién directa con los clientes.
B La entrega del producto y/o servicio.
® Otros productos y/o servicios requeridos y que actualmente no esté recibiendo.
B Necesidades principales.

5.6. La medicion de la satisfaccion de los Clientes se realizara mediante el formato de Encuesta de
Satisfaccion del Cliente (FO-MACOIN-AD-005.09.01), se evaluaran las preguntas de las cuales se
maneja un porcentaje (%) para la calificacion:

B Excelente — 100%.

B Muy Bueno — 90%.

B’ Bueno — 80%.

B Regular — 60%.

B Malo — 40%.

5.7. Los resultados de evaluacion para cumplir con la meta se obtienen de la sumatoria de los porcentajes
(%) de Excelente, Muy bueno y Bueno, obtenidos de dicha evaluacion.
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6. Desarrollo.

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

Aplicacion de Encuesta de
Satisfaccion del Cliente

6.1. Realizar encuestas de Satisfaccion
del Cliente (FO-MACOIN-AD-
005.09.01), de los diferentes procesos
claves de la empresa.

6.2. Dichas encuestas seran aplicadas por
el jefe responsable y/o personal
designado.

Jefe responsable y/o
personal designado

v

Entrega de encuestas de
satisfaccion de clientes.

v

6.3. Dichas encuestas se entregaran al
Representante del SGI, para su analisis y
reporte estadistico mediante graficas.

Jefe responsable y/o
personal designado

¢ Cumple con
la meta?

—
Si
D

< No

6.4. Cada Proceso tiene una meta
establecida para la Satisfaccion de sus
Clientes.

6.5. Se verificara si cumple con la meta
establecida, conforme el anexo 7.1 del
Manual de Indicadores (MI-MACOIN-
10).

Representante del SGI

Diagrama de Flujo

Actividad

Responsable

e

Realizar Accién Correctiva

6.6. Se debera analizar y realizar un
Reporte de Accion Correctiva/Preventiva
(FO-MACOIN-NM-004.05.01),
conforme el Procedimiento Normativo de
Acciones Correctivas y Preventivas (MPN-
MACOIN-NM-04-05).

Representante del SGI

!

Se presenta en la
Revision por la
Direccion

l

Fin.

L

6.7. Se presenta en la Revision por la
Direccidn y se archiva para su seguimiento
conforme el Procedimiento Normativo de
Acciones Correctivas y Preventivas (MPN-
MACOIN-04-05).

Representante del SGI
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7. Formatos.
7.1 Reporte de Accion Correctiva/Preventiva (FO-MACOIN-NM-004.05.01)

7.2 Encuesta de Satisfaccién a Clientes (FO-MACOIN-AD-005.09.01).

8. Control de Cambios.

CONTROL DE CAMBIOS
Revision Fecha Motivos del Cambio
00 Octubre 2019 Emision del Documento

ANEXO 14. Procedimiento para medir la satisfaccion del Cliente
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