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INTRODUCCION.

EN LA ACTUALIDAD LOS CONCEPTOS DE PLANEACION Y PROGRAMACION NO
PUEDEN ESTAR DESLIGADOS DEL CONCEPTO DE MANTENIMIENTO, CONSIDERANDO
QUE SEA CUAL FUERE EL GIRO DE UNA EMPRESA REQUIERE DE UNA COMPLETA
PLANEACION Y DE BIEN ESTRUCTURADOS PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO DE SUS
EQUIPOS E INSTALACIONES PARA LOGRAR QUE LA PRODUCCION COMO OBJETIVO
PRIMORDIAL, ALCANCE LAS METAS FIJADAS EN EL PERIODO ESTIMADO. AL TENER EL
CONTROL DEL MANTENIMIENTO EN BASE A FPROGRAMAS Y PROCEDIMIENTOS
ESTABLECIDOS CON LA IMPLANTAGION DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO, ESTO NOS LLEVA A BUSCAR LA CONTINUIDAD CON LA IMPLANTACION DE
UN PROGRAMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, APOYANDOSE PARA TAL FIN EN LOS

CONCEPTOS MAS ACTUALES DEL MANTENIMIENTO Y ESTANDARES DE CALIDAD DE 150
9000.



CAPITULO L.

CRITERIOS DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO.



1. BREVE INTRODUCCION A LA EVOLUCION DEL
MANTENIMIENTO EN EL MUNDO.

CON LA CREACION DE LAS PRIMERAS MAQUINAS SURGE LA NECESIDAD DE REALIZAR
REPARACIONES, AJUSTES, MODIFICACIONES, ETC., QUE SE REALIZAN CON EL UNICO ¥
TENAZ OBJETO DE LOGRAR QUE LA MAQUINA RECIEN CREADA FUNCIONE. ES AQUf QUE
INDIRECTAMENTE SE CAPACITA AL PERSONAL QUE POSTERIORMENTE QUEDARA
HABILITADO PARA MANTENER EL EQUIPC OPERANDO. POR LO TANTO ES ENTONCES,
EN EL MOMENTO QUE SE CUENTA CON PERSONAL HABILITADO EN QUE SE PODRIA
CONSIDERAR, SE INICIA LA FUNCION DEL MANTENIMIENTO.

SIN EMBARGO NO ES SINO HASTA LOS ANOS CUARENTA DE NUESTRO SIGLO DONDE SE
CONTEMPLA REALMENTE EL INICIO DEL MANTENIMIENTO, ESTO ES, SE CUENTA YA CON
PERSONAL HABILITADO Y CAPACITADO PARA LLEVAR A CABO LA REPARACION DE UN
DETERMINADO EQUIPO. EN ESTA DECADA TAMBIEN CON LA SEGUNDA GUERRA
MUNDIAL SE PRESENTA LA NECESIDAD DE REALIZAR REPARACIONES Al EQUIPO
DANADO DURANTE LA LUCHA, CREANDOSE ASI EL CONCEFPTO DE MANTENIMIENTO
CORRECTIVO (REHABILITACION), INTERVINIENDO EL EQUIPO *50LO $i ES NECESARIO”.

SE CONSIDERA ENTONCES QUE EL MANTENIMIENTO INICIA COMO CORRECTIVO CON LA
REHABILITACION DE LOS EQUIPOS, INCLUYENDO POSTERIORMENTE LOS CONCEPTOS
DE ADMINISTRACION PARA ELABORAR PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
CON EL OBJETO DE MEJORA DEL MANTENIMIENTO, PARA CONTINUAR
POSTERIORMENTE CON LA MODIFICACION TECNICA DE LOS EQUIPOS QUE FACILITE Y
REDUZCA LAS NECESIDADES DE MANTENIMIENTO DEL MISMO, SE INCLUYEN TAMBIEN
LOS CONCEPTOS DE CALIDAD EN LA DECADA DE LOS SETENTA, HASTA LLEGAR A
NUESTROS TIEMPOS DONDE SE LLEVAN A CABO PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO
PRODUCTIVO TOTAL CON TENDENCIA A LA FUTURIZACION TECNOLGGICA, ESTO ES LA
IMPLANTACION DE LA REINGENIERIA DEL EQUIPO Y ROBOTICA TECNOSOFISTICADA.

£S NECESARIO SUBRAYAR QUE EN TODO CASO LAS RAZONES PRIORITARIAS DEL
MANTENIMIENTO SON:

CONSERVAR LA CAPACIDAD PRODUCTIVA

SEGURIDAD.



EVOLUOON DEL MANTENMENTO EN L MNDO pasm




2. LA EMPRESA COMPETITIVA.

LA EMPRESA QUE PRETENDE PERMANECER EN EL MERCADO ACTUAL DEBERA
INVERTIR EN LA APLICACION DE SISTEMAS QUE LA CONDUZCAN A UBICARSE COMO

EMPRESA LIDER O COMPETITIVA, ELEVANDO SUS MIVELES DE PRODUCTIVIDAD CON
CALIDAD.

LA EMPRESA PARA SU TRANSFORMACION Y CONSERVACION EN EL MERCADO COMO
EMPRESA COMPETITIVA REQUIERE DE LA PARTICIPACION DE TODO SU PERSONAL
(DIRECTIVO, MANDGS MEDIOS Y MANUAL) Y DE LA IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION A
LOS RECURS0S HUMANQS, APLICACION DEL BENCHMARKETING O COMPARACION
CONTRA LOS CAMPEONES PARA LA CREACION DE UN MODELO, PLANEACION A FUTURO
{PLAN GLOBAL PARA UN PERIODO *X"), APLICACION DE KAISER {CAMBIO) ©
REINGENIERIA (CONDICION DE MEJORA), SISTEMA DE CALIDAD TOTAL BASADO EN LOS
ESTANDARES DE SO 9000, ACTUALIZACION Y AUTOMATIZACION DE SUS SISTEMAS Y
EQUIPOS, DISENO DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PRODUCTIVO TOTAL TPM,
APLICACION DEL JUSTG A TIEMPO (JT) O EVITAR DESPERDICIOS, DISENO DE UN
PROGRAMA PLANEADO MAESTRO MPS BASADO EN LAS POLITICAS Y METAS, ACTITUD
DE KAMBAN (DOSIFICACION) O CONSISTENCIA EN INVENTARIOS, REQUERIMIENTO
PLANEADQ DE MATERIAL MRP Y SUS TRES FUNCIONES: |. CAPACIDAD, II. INVENTARIOS Y
Hi. SUMINISTROS, Y FINALMENTE, CAPACITACION Y DESARROLLO ESTOS DOS ULTIMOS
PUNTOS DEBERAN ESTAR DOCUMENTADOS PARA CUMPLIR CON IS0 9000.

LO ANTERIOR SE MUESTRA DE FORMA GRAFICA EN LA TABLA No. 2.
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3. INGENIERIA DE SERVICIO.

RAZON DEL MANTENIMIENTO: NO PERDER CAPACIDAD PRODUCTIVA.
MISION DEL MANTENIMIENTO: EL SERVICIO AL CLIENTE
LA CULMINACION DEL MANTENIMIENTO SE LLAMA: INGENIERIA DE SERVICIOS

EL AREA DE MANTENIMIENTO DENTRO DE UNA EMPRESA ALCANZA EL GRADO DE
INGENIERIA DE SERVICIO EN EL MOMENTO EN QUE CUENTA CON ELEMENTOS
HUMANOS CAPACITADOS Y CON FORMACION DE SERVICIO, DEFINE SUS OBJETIVOS (NO
PERDER CAPACIDAD PRODUCTIVA) Y MISION (EL SERVICIO AL CLIENTE), ESTO ES
TAMBIEN CONTAR CON UN EXCELENTE PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
PLANEADO, CON LA CARACTERISTICA DE CONSISTENCIA, DE CONTINUIDAD, APLICANDO
AQUI LOS CONCEPTOS DE CALIDAD DE IS0 9000,



INGENIERIA DE SERVICIOS
(MANTENIMIENTC PREVENTIVO PLANEADO)

SISTEMA A %‘
[_\E MANTTO, =
= CORRECTIVO E
E(RESTITUCIOH DEL —
= SERVICIQ) g
? OBJETIVO Z‘
C:é ;?E;IR%_‘/ REINGENIERIA
. Z
. M
SISTEMA B
MANTTOC.
PREVENTIVO
TABLA No. 3 i
NI

REINGENIERIA "CORREGIR" (KALS EN EL CONCEPTO JAPONES)

PUNTOQS BASICOS PARA APLICAR LA REINGENIERIA:

1. AVANCE EXTRAORDINARIO.

2. RAPIDO (DE 60 A 90 DIAS).

3. DRASTICO (DE MAL A BIEN, DE MEDIO A EXCELENTE) (AHORA TIENE QUE CUMPLIR).
4. ENFOCADO AL PROCESO.

5. PROCESO CRITICO.,

PARA APLICAR LA REINGENIERIA ES NECESARIO RECORDAR QUE LA MAYORIA DE LAS
PERSONAS SE OPONEN AL CAMBIO.



4. MANTENIMIENTO PREVENTIVO

PODEMOS ESTABLECER QUE LA INGENIERIA QUE INTEGRA TODAS LAS
ESPECIALIDADES SE PUEDE SEPARAR EN CUATRO GRANDES BLOQUES:

A. INGENIERIA DE DESARROLLO O INVESTIGACION

8. INGENIERIA DE DISENO

C. INGENIERIA DE CONSTRUCCION O MANUFACTURA

D. INGENIERIA DE OPERACION Y MANTENIMIENTO,

A. INGENIERIA DE DESARROLLO O INVESTIGACION

e e e e NV ITIALILIY

CUBRE LA EXPLORACION DE LOS MATERIALES, PROCESOS, TECNICAS Y DESARROLLA
LA TECNOLOGIA DE LOS MATERIALES, PROCESOS Y TECNICAS (ACTITUD DE I1SO 9001).

B. INGENIERIA DE DISENO

APLICA LOS MATERIALES, PROCESOS Y TECNICAS PARA CREAR NUEVOS PRODUCTOS,
EQUIPCS, SISTEMAS, EDIFICACIONES, ETC. (ACTITUD ISO 9002}

C. INGENIERIA DE CONSTRUCCION O MANUFACTURA

ELABORA, MANUFACTURA E INSTALA LOS PRODUCTOS Y EQUIPOS, ETC., OBTENIDOS
POR INGENIERIA DE DISERO.



D. INGENIERIA DE OPERACION Y MANTENIMIENT O

SE ENCARGA DE HACER FUNCIONAR ADECUADAMENTE v CONSERVAR EN
CONDICIONES NORMALES LOS PRODUCTOS, EQUIPOS, ETC,

POR LO TANTO SI NOS REFERIMOS AL CONCEPTO DE INGENIERIA DE MANTENIMIENTO
ESTA SE PUEDE CONSIDERAR COMOQ LA ACTITUD DE SERVICIO "MANTENIMIENTO" DE
LAS PROPIEDADES Y BIENES DE CUALQUIER EMPRESA. PUEDEN SER CLASIFICADAS EN:
EQUIPO, INSTALACIONES, EDIFICIO, SISTEMAS Y PROPIEDADES.

PARA FINES DE MANTENIMIENTO Y SEGUN CARACTERISTICAS DE CADA UNA DE LOS
BIENES SE DIVIDEN EN CINCO GRUPOS.

1. EQUIPO.
HERRAMIENTAS.
MAQUINAS HERRAMIENTAS.,

MAQUINAS (MECANICAS, ELECTRICAS, ELECTRONICAS, NEUMATICAS, HIDRAULICAS,
SOLARES, ETC.).

MOTORES.
AUTOMOTORES (TRANSPORTE, CARGA, DESPLAZAMIENTO).
HORNQOS

ETC.

2. INSTALACIONES. INTEGRACION DE EQUIPOS NECESARIOS PARA GENERAR,
CONTROLAR Y DISTRIBUIR ENERGETICOS.

ENERGIA ELECTRICA.
ENERGIA HIDRAULICA.
ENERGIA NEUMATICA.
ENERGIA MECANICA.
ENERGIA TERMICA.

O MEZCLA DE DOS O MAS TIPOS DE ENERGIA.
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3. EDIFICIOS. COMPRENDE LAS CONSTRUCCIONES NECESARIAS PARA ALBERGAR
PERSONAL, EQUIPO, INSTALACIONES, MATERIALES, ETC.

EDIFICIOS DE OFICINAS.
EDIFICIOS DE SERVICIOS.
EDIFICIOS DE HOSPITALES.
EDIFICIOS DE HOSPEDAJE.

EDIFICIOS DE ESPARCIMIENTO, CINES, TEATRO, BIBLIOTECAS, DISCOTECAS,
GIMNASIOS, ESTADIOS, ETC. ’

4. PROPIEDADES. OTRAS INSTALACIONES O CONSTRUCCIONES NO DEFINIDAS O
ESPECIALES.

CARRETERAS.
PUENTES.

VIAS FERREAS.
ESCAPES.
ACUEDUCTOS.
MUELLES.
AEROPUERTOS.
HELIPUERTOS.
CORRALONES.
PATIOS.
BOSQUES.
COLINDANCIAS.

ETC.



5. SISTEMAS. AGRUPACIONES DE EQUIPO, EDIFICIOS, INSTALACIONES, ETC., CON
CARACTER TECNOLOGICO O ESPECIAL DEL SERVICIO QUE SE ENTREGA.

SISTEMAS DE AIRE ACONDICIONADO.
SISTEMA TERMICO.
SISTEMA DE OXIGENO O GASES,

SISTEMA TELEFONICO, TELEX, RADIO, ETC.

EL MANTENIMIENTO SE PUEDE DEFINIR COMO EL CONJUNTO DE ACTIVIDADES QUE
REQUIERE TODQ BIEN FISICO PARA LOGRAR SU CONTINUIDAD OPERATIVA CON
SEGURIDAD Y EFICIENCIA. ESTAS ACTIVIDADES SE PUEDEN AGRUPAR EN: INSPECCION,
SERVICIO, REPARACION, CAMBIO Y MODIFICACIONES, MISMAS GUE SE ANALIZAN A
CONTINUACION:.

INSPECCION.

CONSISTE EN EL EXAMEN DE BIENES PARA DETERMINAR EL ESTADO FISICO, CON EL
OBJETO DE DETECTAR FALLAS O DESVIACIONES EN SU Y OPERACION, INCLUYENDO
TODOS SUS ELEMENTOS. LA INSPECCION PUEDE SER DE DIFERENTES NIVELES,
MAGNITUDES Y ESPECIFICACIONES, SE REQUIERE TENER INSTRUMENTOS DE MEDICION
Y CONTROL, LAS MEDICIONES DE LA INSPECCION PUEDEN IR EN OPERACION Y
PRUEBAS FUNCIONALES LATERALES.

SERVICIO,

SON TODOS LOS TRABAJOS SIN LOS CUALES NO SERIA POSIBLE MANTENER LA BUENA
APARIENCIA Y FUNCIONAMIENTO DE LAS PROPIEDADES FISICAS DE LA EMPRESA.

REPARACION.

TRABAJOS NECESARIOS PARA LA CORRECCION DE LAS DESVIACIONES DE LOS
ELEMENTOS CONSTRUCTIVOS DEL EQUIPQ, INSTALACIONES, EDIFICIOS, ETC. AJUSTES
O REPARACIONES A ELEMENTOS EN EL CAMPO DE TRABAJO.

CAMBIO.
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ES LA OPERACION DE SUSTITUIR UN COMPONENTE QUE HA FALLADO, O AGOTO SU
VIDA UTIL O GARANTIA, POR SEGURIDAD, POR PREVENCION O TECNICAS, POR OTRO
ELEMENTO QUE CUBRA EL ESTANDAR DE FUNCIONAMIENTO,

UN CAMBIO COMPRENDE LOS SIGUIENTES PASOS:
* REPARACION.

* REMOCION.

* INSTALACION.

* AJUSTE.

* TRABAJOS SUPLEMENTARIOS.

* CALIBRACION.

* PRUEBA FUNCIONAL.

MODIFICACION.

COMPRENDE LOS TRABAJOS A REALIZAR PARA LA ALTERACION DE LOS DISENOS
ORIGINALES O LA CONSTRUCCION DE LAS PROPIEDADES FISICAS DE LA EMPRESA CON
OBJETO DE REDUGIR O ELIMINAR LAS FALLAS REPETITIVAS QUE TIENEN COMO ORIGEN
EL MAL DISENO O LA CONSTRUCCION INADECUADA.

PARA PODER LLEVAR A LA PRACTICA TODO LO ANTERIOR ES NECESARIO TOMAR
MEDIDAS PREVIAS AL MOMENTO DE DARSE LAS SITUACIONES QUE PUDIEREN AFECTAR
LA SEGURIDAD Y LA CONTINUIDAD OPERATIVA DE LOS BIENES DE UNA EMPRESA,
REFLEXION QUE GENERA LA FASE MAS IMPORTANTE DEL MANTENIMIENTO, PREVENIR
QUE SUCEDA. DEFINICION DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

ES LA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS, MATERIALES Y TECNOLOGICOS
PARA LA DETECCION DE FALLAS EN UNA FASE INICIAL CON EL FIN DE ASEGURAR LA
CONTINUIDAD DEL SERVICIO QUE ESTOS FROPORCIONAN Y PERMANEZCAN DENTRO DE
LOS ESTANDARES PRESUPUESTADOS.

LA INDUSTRIA ACTUAL INVIERTE PARA INTRODUCIR EN SU PERSONAL LA CULTURA DE
PREVENTIVO, YA QUE SE CONSIDERA COMO UNA FILOSOFIA QUE REQUIERE DE UN
ALTO GRADO DE CONOCIMIENTOS Y UNA ORGANIZACION EFECTIVA.
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LA APLICACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO ESTA EN BASE Al DISENO DE UN
PROGRAMA QUE INCLUYA LA ESTRATEGIA DE ATAQUE PARA CADA UNO DE LOS
EQUIPOS COMPONENTES DE UNA PLANTA O EMPRESA.

UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO SE SOSTIENE O SE CAE EN FUNCION
DE SU EFICACIA EN COMBATIR QUE LOS PUNTOS FLACOS DEL EQUIPO SE CONVIERTAN
EN DEFECTOS, QUE PUEDAN CONDUCIR A DESCOMPOSTURAS O FALLAS. Sl EL

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO ES INEFICAZ PUEDEN OCURRIR
COSTOSAS DESCOMPOSTURAS.

EL DISENO DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO SE REALIZA
CONSIDERANDO:

QUE ESTA ENFOCADO A MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD, NO EL PRODUCTO.,

QUE NO SE PROLONGA LA VIDA UTIL DEL EQUIPO. SE PRETENDE QUE EL EQUIPO CUMPLA
EL OBJETIVO PARA EL CUAL FUE DISERADQ,

QUE DEBE SATISFACER LAS NORMAS FEDERALES, ESTATALES O LOCALES PARA LA
SEGURIDAD DEL MEDIO AMBIENTE, LA CALIDAD, ETC, (ISO 14000).

QUE SU APLICACION SE EJECUTE A UN COSTO MINIMO, EL CUAL NUNCA PODRA SER IGUAL
CON CERQ, EL COSTO MINIMO SERA EL COSTO PRESUPUESTADO.

DIFERENTES FORMAS DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO:;

MANTENIMIENTO PERIODICO.

INCLUYE LA RECOMENDACION DEL FABRICANTE, CADA QUE TIEMPO REQUIERE
MANTENIMIENTO.

LA IMPORTANCIA EN EL SUMINISTRO DEL SERVICIO QUE FPROPORCIONA UNA
MAQUINARIA (O UN SISTEMA OPERATIVO), ES TAN GRANDE PARA CIERTAS EMPRESAS O
ACTIVIDADES QUE ES NECESARIO REDUCIR AL MINIMO LA PRESENCIA DE FALLAS
IMPREVISTAS, ESTQ SE LOGRA GENERALMENTE DUPLICANDO EL EQUIPO Y DANDOLE
MANTENIMIENTO A TODO EL CONJUNTO SIMULTANEAMENTE DESPUES DE CIERTAS
HORAS TRABAJADAS, SIN IMPORTAR SI ACUSA LA PRESENCIA DE FALLAS O NO.

MANTENIMIENTO PROGRESIVO.
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PARA ACTIVIDADES DONDE LA PRESTACION DEL SERVICIO POR PARTE DE UNA
MAQUINA NO SEA TAN GRANDE COMO PARA REQUERIR QUE ESTA ULTIMA ESTE
DUPLICADA, O EXISTA UNA AUXILIAR QUE PERMITA DETENER EL EQUIPO PRINCIPAL SIN

AFECCION DEL SERVICIO, SE APROVECHARAN LOS TIEMPOS OCIOS0S PARA REALIZAR
EL MANTENIMIENTO.

MANTENIMIENTO PRODLUCTIVO.

SE APLICA EN FORMA DIRECTA © INDIRECTA, EN SU FORMA DIRECTA, EL
MANTENIMIENTO PREDICTIVO IMPLICA LA REALIZACION DE PRUEBAS NO DESTRUCT] VAS

DURANTE LA OPERACION SOBRE COMPONENTES CRITICOS ACCESIBLES EN FORMA
REGULARIZADA.

EL METODO INDIRECTO DEL MANTENIMIENTO PREDICTIVO CONSISTE EN PRUEBAS
REGULARES NO DESTRUCTIVAS A PARTIR DE LAS CUALES, EN BASE A LA LOGICA DEL
SISTEMA SE PUEDE DEDUCIR LA SEDE DE LOS PROBLEMAS PROBABLES.

MANTENIMIENTC DIRIGIDO.

EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DIRIGIDO, ES UNA SUMA RACIONAL DE LAS
ACTIVIDADES Y LABORES VENTAJOSAS QUE SE DESARROLLAN EN LOS DEMAS TIPOS

DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO, DIRIGIDAS EXCLUSIVAMENTE A LAS NECESIDADES
DEL EQUIPO.

MANTENIMIENTC ANALITICO.

LOS TRABAJOS A EFECTUAR SE DERIVAN DEL ANALISIS DE LA ESTADISTICA DE FALLAS,
DE LAS RECOMENDACIONES DEL FABRICANTE DEL EQUIPO, DE LAS CONDICIONES DEL
LUGAR DONDE ESTA INSTALADO ESTE, DE LA CALIDAD DE LA INSTALACION, DE LA
CALIDAD DE LA MANO DE OBRA DE OPERACION, ETC. NO SE INTERVIENE AL EQUIPO
PERIODICAMENTE, SI NO HASTA QUE EL ANALISIS INDIQUE LA NECESIDAD DE
EFECTUAR LABORES DE MANTENIMIENTO PARA PREVENIR FALLAS EN EL SERVICIO,

MANTENIMIENTO TECNICO.

ES UNA COMBINACION DE LOS MANTENIMIENTOS PERIODICO Y PROGRESIVO. EN ESTE
SE EFECTUAN ALGUNOS TRABAJOS PERIODICOS AL EQUIPO BAJO CALENDARIO
DESPUES DE CIERTAS HORAS DE FUNCIONAMIENTO PERO EN FORMA PROGRESIVA, YA
QUE SE APROVECHAN TIEMPOS OCIOSOS PARA DE ACUERDO CON LA PRIORIDAD
ESTABLECIDA, SE REALIZAN LOS CAMBIOS DE PIEZAS.
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5. MANTENIMIENTO CORRECTIVO

ES LA ACTIVIDAD HUMANA DESARROLLADA EN EQUIFOS, MAQUINAS, SISTEMAS,
INSTALACIONES, CONSTRUCCIONES Y PROPIEDADES, CUANDO A CONSECUENCIA DE

UNA DESVIACION RESPECTO A UN ESTA_NDAR, CUIDANDO DE PRESTAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO PARA LO CUAL FUERON DISENADOS.

ESTE SISTEMA ESTABLECE LA CARACTERISTICA DE LA CORRECCION DE LAS
DESVIACIONES A MEDIDA QUE ESTAS 5E PRESENTAN, ES DECIR, SISTEMAS CLAROS Y
AVANZADOS DE/PARA EL EQUIPO O SERVICIO. ACTUALMENTE EN MEDIOS CARENTES
DE SISTEMAS SE USA EN 70 - 60% ( + 70% FATAL).

EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO O REHABILITACION SE DEBE CONSIDERAR EN EL

PRESUPUESTO DE UNA EMPRESA PERO ESTE, PARA NO IMPACTAR NEGATIVAMENTE,
NO DEBE SER MAYOR DEL 15%.

EL MANTENIMIENTO FPREVENTIVO EN UNA EMPRESA SE TIENE PERFECTAMENTE
DEFINIDO.

EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO ES NCO DEFINIDO,

ACTITUD PREVENTIVA (PREDICTIVA}. NO AGOTA CONTINUIDAD.

ACTITUD CORRECTIVA. HABILITA CONTINUIDAD.



CULTURA DL SCRVICIOS LN LL NTUNDO

RENDIMIENTO CULTURA SERVICIO SERVICIO SERVICIOS COSTO
& CORRECTIVO | PREVENTIVO EXTERNOS
$.1 I 70 % 26 & 748 121 - 110 %
MUCHO
CORRECTIVO
50 ir 45 % 45 % 10 % 100 - 102 ¢
TENDENCIA
508 c/U
PREVENTIVO Y
CORRECTIVO
75 Irr 15 % 76% 7 8 69 - 62 %
POCO
CORRECTIVO
CORRESPONDENCIA DEL SERVICIO
i PREVENTIVO CORRECTIVO I
POR INSPECGION TRABAJOS URGENTES

POR PROGRAMA VISITA

PREVENCION

POR PRUEBAS

RECONSTRUCCION

REDUCCION DE RIESGOS

CALIDAD DE SERVICIO

HIGIENE Y SEGURIDAD

COSTO PLANEADO

ESTANDARES DEFINIDOS

TRABAJCS RUTINARIOS

MAQUINA PARADA

REPORTE DE FALLA

FUERA DE SERVICIO

PRIORITARIA PARA EL SERVICIO

ANTES QUE SUCEDA LA FALLA

TRABAJOS MAYORES

CAMBIOS O MODIFICACIONES

COSTO (7}
SIN ESTANDARES

EMERGENCIAS




6. MANTENIMIENTO OPERATIVO PREVENTIVO EFECTIVO
M.O.PE.

( 3
QUE ES LO QUE SE
ESPERA EL FUTURC DEL SERVICIO DB MANTTO.

oy TR
YU, e

/ .
CUALES SON LOS /ESTRATEGIA/ ¥

BENEFIC 105 D ///////// ' PROGRAMACION

CUAL SERA EL
CAMB IO

COMO MEDIR LOS
PROGRESOS

COMG USAR LOS
RECURS QS

ASPECTOS QUE SE TOMARAN EN CUENTA AL INDUCIR UN PROGRAMADE M. Q. P. E.

1.- CONOCIMIENTOS

a.- PLANOS DE DIVERSAS INSTALACIONES DIVERSAS: SUBESTACION, FUERZA, ALAMBRADO,
DIAGRAMA UNIFILAR, PROTECCIONES: CALCULQ DE CORTOCIRCUITO SISTEMA DE
TIERRAS. LUBRICACION, FLUIDOS, ETC.

b.- INSTRUCTIVOS DE OPERACION Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS, MAQUINAS. SISTEMAS,

ETC. DEL M. P. : DIAGRAMAS DE OPERACION. LOCALIZACION FiSICA DE MOTORES.
CONTROLES Y ESPECIFICACIONES.

c.- FORMACION DE UNA BIBLIOTECA TECNICA DE CONSULTA: MANUALES. CATALOGOS,

SUSCRIPCION A REVISTAS TECNICAS, LIBROS TECNICOS. ADMINISTRACION, INFORMATICA.
LIDERAZGO. ETC.
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d.- ADIESTRAMIENTO ESPECIAL M. P (MANTENIMIENTO PRODUCTIVO).: CURSOS TECNICOS.
¢.- HERRAMIENTAS. INSTRUMENTOS, CODIGOS GENERALES,
f.- COMPUTADORA, PC. CAD, CAM.

g- COSTOS.

2.- REGLAMENTACION,
a.- PREPARACION DE MANUALES M. P.
B.- HISTORIAL: SISMOLOGIA, COLORES, NOMENCLATURA. I1SO 9000,

¢- ACTIVIDADES: PERSONALES, REFACCIONES, [INSTRUMENTOS, HERRAMIENTAS,
INFORMACION.

e.- ORDEN DE TRABAJO,

f. FIJAR INSPECCIbNEs_ PRIORIDADES.

8- BITACORAS. FAL1LAS . CORRECCIONES, RESULTADOS Y CONCLUSIONES.
h.- ENLACE, INGENIERIA, PRODUCCION, COMPRAS, ALMACENES GERENCIA.

i.- COMUNICACION. CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO | SINDICALIZADO.

3.- PROGRAMACION.

a.- INTERRUPCIONES, INSPECCIONES, REVISIONES. ETC.

4.- DISCIPLINA.

A.- COMUNICACION DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO M. P. CON LOS
DEMAS DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS,

HABITOS.

a.- CON CONOCIMIENTOS QUE EN FORMA DINAMICA SE ACTUALIZAN.



b.- REGLAMENTACION: DE DICHA INFORMACION,

¢.- PROGRAMACION: DEL TRABAJO POR REALIZAR.

d.- DISCIPLINA: PARA $U REALIZACION. INFORMACION Y RETROALIMENTACION,
e.- COORDINACION DE DEPARTAMENTOS.

f.- APLICACION DEL SENTIDO COMUN.

g.- COSTOS.

REQUISITOS PARRA IMPLANTAR M. 0. P. E.

MANTENIMIENTO
OPERATTVO PREVENTIVQ
EFECTIVO

REQUERIMIENTOS

(1 ) [ anriNm CLARAMENTE LS RESPONSARILIBADES Y ANTORINAD |
(2 )¢ [ wan oncanmacion souma Y scsimaMENTE IESRPORATA
(3, PROCTBIMIENTOS ROCOMENTAROS Y CONTROLES AREEUADOS

@( | FACILIBARES HISICA
> <

l MANTENIMIENTO
OPERATIVO PREVENTIVO EFECTIVO
MEJORAMIENTO CONTINUO

L

L

U

t

LAS RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO OPERATIVO
PREVENTIVO EFECTIVO, DEBERAN ESTAR CONTEMPLADAS EN LAS POLITICAS DE LA EMPRESA.
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PASOS A SEGUIR PARA IMPLANTAR M. Q. P. E.

€/< - BESARRSLLAR WM SISTERA BE CORIFICACION BE EQUIPES >
(8 /< | DETERMINAR EL FLAN BE MANTEMIMIENTO PREVENTIVO L P L )
@( | PROGRANA BE TRARAIO BE MATENSMEENTS PREVENTIVO T P BL )
9(; BETERMINAR L ENNIMIENTY BEL NANTENIMIENTOPRVETIV® | >

(1) 1oOcieYBESARRGIS BEACHNLACISNBEINFORMACION | >

(8 K] um;mwmmmmmzu

SE PUEDE OBSERVAR QUE EN LOS PASOS ANTERIORES NO SE INCLUYE EL MANTENIMIENTO

CORRECTIVO , ESTE NO ES PROGRAMABLE Y SOLO SE DEBE CONSIDERAR PARA FINES
PRESUPUESTALES
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7.- EL MANTENIMIENTO EN SU MODALIDAD DE CULTURA

PREVENTIVA.

EL MANTEMIMIENTO EM SU MODALIDAR
CULTURA PREVENTIVA

SHTINAS B DN NBIRACSN 0L
RAKTEREEETA

ENTRENAMIENTO

CONTROL Y
QISFOMIBILIDAD
B WATERIALES

===

ELSISTROS

E
RISTORIAL

=

PARTICIPACION DE

EMPLEADOS ¥

BELACIOBES INTEANAS
T

SISTEMA B
IRKFORMACION
COMPUTARLZADA

=)

BE
TRABAIO

SISTEMA DE OBDENES

[ 28

frovn
[ A
ANALISIS BIL ML P
ESTADISTIES BEL
, Pt TRARAJS
R 7 } 14
ey =
GRCARIZACION ¥
RELEGAGISN B
—_ — FONGIGNES
2 D =
PLAREAEION /
PROSEARACISH ¥
—_— — PRESUPUISTIS
A 12 f=
CONTROL BE SOSTOS
EaiaN P
1 -
— N =
CALIRAD BEL
SERNICID ¥
— ~ PRGDOCTIVIRAD
. 10
N =
INGENIERIA BE
WANTERIMIENTO Y DISERS §
— o (INGRIA. DE SERYIEI0S)
2, ]
DEAKICIONES SERENCIALES
T /;‘* FLOSORA/ QRIETIVOS
_ 2 COITVRA SEL I, P.

TABLA No. 6.- ARCO DEL MANTENIMIENTO
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BLOQUE DE QUE SE COMPONE EL ARCO DEL MANTENIMIENTO.

SISTEMA DE ORDENES

SISTEMA DE ORDENES DE TRABAJO O. T.

FORMULE UN SISTEMA DE ORDENES DE TRABAIQ, MANUAL QUE SEA EFECTIVO. Y
CERCIORESE DE QUE FUNCIONA ANTES DE PROCEDER A HACER UNO COMPUTARIZADO.

ESTABLEZCA TODAS LAS CLAVES ESENCIALES QUE SE USARAN PARA OBTENER COSTQS.

ESTABLEZCA LOS NIVELES DE AUTORIDAD NECESARIOS PARA AUTORIZAR LOS
REQUERIMIENTOS.

ESTABLEZCA NIVELES DE APROBACION EN PESOS §.

ESTABLEZCA UN SISTEMA DE PRIORIDADES CONTROLADO Y DISCIPLINADO. CON EL
APOYO DE LA GERENC1A DE LA PLANTA.

LLEVE UNA CONTABILIDAD EXACTA DE TODO EL TIEMPQ EMPLEADO.

FORMULE LAS ASIGNACIONES PARA CARGO DE MANO DE OBRA Y MATERIALES A LOS
CENTROS DE COSTOS CORRESPONDIENTES. Y NUMEROS DE LOS EQUIPOS,
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USE LO ANTERIOR COMO DOCUMENTQ DE ENTRADA ( A LA COMPUTADORA ) PARA EL
SISTEMA DE INFORMACION A LA GERENCIA O DIRECCION DE OPERACIONES.

CONTROL DE ORDENES DE TRABAJO

(OO DE VIDA DE UNA ORDEN DE TRARAID
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| —~

| Somemn {2

SISTEMA DE INFORMACION COMPUTARIZADA

ESTABLEZCA UN SISTEMA MANUAL EFECTIVO DE MANTENIMIENTO ANTES DE PONER EN
VIGOR UN SISTEMA DE INFORMACION COMPUTARIZADA.

SE OBTIENEN CIERTAS VENTAJAS PONIENDO EL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO/PRODUCTIVO EN LA COMPUTADORA, A SABER:

SE PUEDE LLEVAR REGISTRO DE CADA SERVICIO DE MANTENIMIENTQ Y CREAR ASi
DOCUMENTACION HISTORICA.

LA MANO DE OBRA QUE SE REGISTRE, SE PUEDE ACUMULAR PARA CONCCER LA CANTIDAD
REAL DE PERSONAL NECESARIO PARA SOSTENER EL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO.

SE PUEDE REALIZAR RESUMEN DE LAS DEFICIENCIAS ATRIBUIDAS A LAS INSPECCIONES DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO/PREDICTIVO.

PERMITE MANEJAR UNA AMPLIA VARIEDAD Y CANTIDAD DE ACTIVIDADES DE
MANTENIMIENTO.

GENERALMENTE SE INCLUYE LA INFORMACION ESPECIFICA SOBRE EL MANTENIMIENTO
P/P, CON TODA LA INFORMACION DE LA ORDEN DE TRABAJO, EL PROGRAMA DE
TRABAJO, LA PETICION DE MATERIALES, LAS ORDENES DE COMPRA Y CUALES QUIERA
DOCUMENTO DE DISTRIBUCION DE MANO DE OBRA QUE SE USEN ( UTILIZACION DE LA
MANOC DE OBRA, TRABAJOS CON CONTRATISTAS, HISTORIAL AUTOMATICOS, COSTOS ).

LA DECISION DE USAR LA COMPUTADORA PARA PLANEAR Y PROGRAMAR SE DEBE

PONER A CONSIDERACION EN LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO F/P, TOMANDO EN
CUENTA LOS SIGUIENTES LINEAMIENTOS:

PARA LOGRAR UN SISTEMA DE ORDENES DE SERVICIO TOTALMENTE INTEGRADO, DEBE
USAR LOS SERVICIOS DE COMPUTACION INTERNOS.

TRATE DE DISPONER DE UNA PC EN SU DOMICILIO PARA NO PERDER FL IMPETU DEL
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO P/P.
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REVISE CONTINUAMENTE LOS SERVICIOS DE P/P QUE SE PLANEAN UTILIZAR CON EL
SISTEMA INTEGRAL DE ORDENES DE TRABAJQ.

LA FORMA MAS SENCILLA DE USAR LA COMPUTADORA ES PRODUCIR UNA ORDEN DE
SERVICIO DE MANTENIMIENTO P/P, MISMA ORDEN QUE A SU VEZ SE TURNA AL
PERSONAL DE MANTENIMIENTO PARA LA EJIECUCION DEL SERVICIO.

ERODUCCION ORDENESDE
CONDICIONES EQLTPOS ¥ TRABIG OF MANTENIMIENTO
NECESIDADES PRIORIDADES
DE TRABAJO CAIDAS DE ; PROGRAMA
PROGRAMAS MANTENTMIENTO
. PREVENTIVO OVERHALLS
ALTORIZACION POR; ESPECTRICACIONES
f PRODUCCION
SEGLRIDAD, INSPECCION, ‘
INGENEERLA
MANTENTMIENTO, FLANEACION DE
ALTERACIONES. ORDENES DE
ETC. TRABAJO O, T.
l COORDINACION
MATERLALES
PROGRAMACION
EQUIPOS DISPONIBLES ORDENES DE
PARAMNANTENIMIENTO TRABAIOO. T.
)
PN
— e EFECLCIONDEL AVANCE INFORMAITVO
@ TRABAID
PROBLENAS
PROGRESQ,
COMPLEMENTOS
ACEPTACION DEL
TRABAJOD POR
PRODUCCIO
INFORMALCION GENERAL |

TABLA No. & PLANEACION BASICA DE MANTENIMIENTO, PROGRAMACION. EJECUCION DE TRABAJO Y SISTEMA
DE INFORMACION.
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PARTICIPACION DE
| LS EMPLEADOSY
 RELACIOMES INTERMAS |

(-

PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS Y RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES.

PARA LOGRAR LA PARTICIPACION ACTIVA DE LOS TRABAJADORES, CREANDOLES UN
BUEN AMBIENTE LABORAL ES NECESARIO TOMAR EN CUENTA LAS SIGUIENTES
CONSIDERACIONES:

ESTABLECER RELACIONES DE TRABAJO CON TODOS LOS DEPARTAMENTCS DE LA
PLANTA, PARA QUE EL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO PUEDA SATISFACER
PLENAMENTE LAS DEMANDAS QUE SE LE PLANTEAN.

DEFINIR LA POSICION DEL MANTENIMIENTO CON RESPECTO A LA ORGANIZACION QUE
CON ELLA SE RELACIONA.

MANTENER LA COMUNICACION CONTINUA CON TODAS LAS PERSONAS RELACIONADAS
C QUE TOMEN PARTE EN LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTC

i REGISTROS
E N
}
L STORIAL  §
REGISTROS E HISTORIAL

{TEROTECNOLOGIA)
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ESTABLECER Y ACEPTAR "PARAMETROS DE MANTENIMIENTO" PARA MEDIR LA
EFECTIVIDAD DEL MANTENIMIENTO, COMO APORTACION EN BENEFICIO DE LA PLANTA

LAS METAS Y LOS OBJETIVOS DEBEN INTERACTUAR CON EL PRESUPLESTO.

SE DEBERA REPORTAR CON EXACTITUD LA DISTRIBUCION DE MANC DE OBRA,
INDICANDO ESPECIALIDAD Y HORAS POR ORDEN DE TRABAJO; QUE HAYA PRECISION
TAMBIEN EN EL REPORTE DEL MATERIAL QUE CARGAN LOS ALMACENES.

COMPARAR DATOS REALES CON DATOS ESTIMADOS, PRESUPUESTADOS; Y
ESTABLECER PROCEDIMIENTOS PARA CORRECCIONES O ADECUACIONES FUTURAS,

SE DEBE ESTABLECER CONTROLES PARA ES REPORTE DEL TIEMPO DE PARCS DEL
EQUIPO DE PRODUCCION Y EL AUMENTO DEL TIEMPO DE TRABA.IO DEL MISMO.

SE DEBE HACER 1O NECESARIO POR REDUCIR EL TIEMPO DE PAROS DEBIDO A
RAZONES RUTINARIAS.

HACER QUE LA HISTORIA DEL EQUIPO TRASCIENDA.

§I NO EXISTE HISTORIA DE EL EQUIPO INVENTELA
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CouTROL Y

DISPOXIBILIBAD -
5
DE MATERIALES 2

L 5y 24

CONTROL Y DISPONIBILIDAD DE MATERIALES.

MANTENER UN CATALOGO ACTUALIZADO DE LA EMPRESA Y SISTEMA DE CODIFICACION,

ESTABLECER Y USAR EL PROGRAMA ECONOMICO DE ORDENES POR CANTIDADES, EN
CONFORMIDAD CON EL CONCEPTO CLASE A, By C, A FIN DE MANTENER A LA MANO LAS
CANTIDADES CORRECTAS DE MATERIALES Y PARTES DE REPUESTO, QUE PERMITA
REDUCIR AL MINIMO EL TIEMPO IMPRODUCTIVO Y ELEVAR AL MAXIMO LAS UTILIDADES:

DETERMINAR EL COSTOQ DE TENERLQS EN EL ALMACEN.
DETERMINAR EL COSTO DE PROCURAMIENTO,

DETERMINAR EL COSTO DE NO TENERLO.

LAS PARTES INVOLUCRADAS MANTENIMIENTO Y PRODUCCION DEBERAN ACORDAR Y
ESTABLECER LAS CANTIDADES MINIMAS Y MAXIMAS DE LOS ARTICULOS, EN
EXISTENCIA EN LOS ALMACENES, Y ESTANDARIZACION Y LA INTERCAMBIABILIDAD DE
PARTES DE REPUESTO.

LOS MATERIALES DEBERAN ENTREGARCE EMBANDEJADOS O EN FORMA DE PIEZAS
PARA MONTAR, DIRECTAMENTE A LOS OPERARIOS EN EL LUGAR DEL TRABAJO , ANTES
DE EMPEZAR LOS TRABAJOS.

SE DEBERAN CONSIDERAR LAS VENTAJAS DE UN ALMACENAMIENTO CON SISTEMA DE
AUTOSERVICIO,

LOS OPERARIOS NO SON CARGADORES.
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-
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S

MOTIVACION Y ENTRENAMIENTO.

LOS SUPERVISORES DESEMPENAN UN PAPEL MUY IMPORTANTE EN SATISFACER LAS
NECESIDADES DE EFICIENCIA Y PRODUCTIVIDAD. CUANDO REALIZA LOS TRABAJOS CON
Y POR MEDIO DE LA GENTE, CADA SUPERVISOR DEBE PONDERAR SEIS REALIDADES
CONCERNIENTES A LA FUERZA DE TRABAJO ACTUAL:

LA GENTE PIENSA.

LA GENTE YA NO ES SUMISA.

LA GENTE TIENE INTERES EN S] MISMA.

LA GENTE ESPERA QUE $E LE ESCUCHE.

LA GENTE TIENE MEJOR EDUCACION ESCOLAR.
LA GENTE CUESTA AHORA MAS QUE NUNCA.

LA GENTE TIENE QUE TENER RAZON DE MISION.

LA PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES MEJORA LA ACTITUD Y LA PERICIA DE
TODOS LOS EMPLEADOS

SE HA COMPROBADO HASTA TAL PUNTO LA EFECTIVIDAD DE LOS LINEAMIENTOS, QUE
CADA SUPERVISOR DEBE SER ENTRENADO PARA ENTENDER Y USAR
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LA CLARIFICACION, ANTE SI MISMO DEL DESEMPENO DEL EMPLEADO
COMUNICAR LO QUE ESPERA.

DAR MAYOR ENFASIS A LA RECOMPENSAS QUE A LOS CASTIGOS.
USAR CON GENEROSIDAD LAS RECOMPENSAS AUTENTICAS Y SENCILLAS:
ELOGIOS VERBALES.

RECONOCRMIENTO PUBLICO.

AUMENTO DE RESPONSABILIDAD EN SU TRABAJO.

ENREQUESIMIETO DEL CONTENIDO DE §U TRABAJO.

DETERMINAR EL CONTENIDO HUMANO DEL TRABAJO,

COMPARE LA CAPACIDAD CON EL CONTENIDO

TRABAJE CON VISTAS Al MEJORAMIENTO.

USE UNA PARTICIPACION ACTIVA E INVOLUCRAMIENTO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO / PREDICTIVO.

SE REQUIERE FORMULAR UN PROGRAMA PLANEADO Y EFECTIVO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO / PREDICTIVO PARA EVITAR Y REDUCIR AL MINIMO LAS FALLAS Y LAS

DEMORAS EN LA PRODUCCION, REDUCIR COSTOS DE REPARACION. Y EVITAR LA
DEPRECIACION EXCESIVA.
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SE REQUIERE TAMBIEN FORMULAR UN PROGRAMA PLANEADQ. DE MANTENIMIENTQ
CORRECTIVO. A FIN DE REDUCIR O ELIMINAR LAS DEMORAS Y LOS COSTOS EXCESIVOS.
ESTO ES POSIBLE ANALIZANDO MUCHOS DE LOS FACTORES DEL COSTO DE
MANTENIMIENTO. ENTRE ELLOS:

FALLAS REPETITNAS.

CONFIABILIDAD DE LAS PARTES COMPONENTES.
FALLAS DE LAS PARTES COMPONENTES.
TIEMPO QUE MEDIA ENTRE UNA FALLA Y OTRA.
CAUSAS DE LAS FALLAS, POR TIPO.

APLICAR L4 CULTURA DE INSTRUMENTACION.
LSO DE EQUIPOS SOFISTICADOS DE CONTROL.
APLICACION DE TENDENCIAS ESTADISTICAS.
PROGRAMAS DE INSPECCION.

MEJORAMIENTQ CONTINLO.

CORRECCION REINGENIERIA.

DERNICIONES GERENCIALES
T FLOSORA / OBIETIVES
2N CULTURA DEL M. P

e T T e e S e

POLITICAS ADMINISTRATIVAS DEFINIDAS CON RESPECTO A CONCEPTOS Y
OBUJUETIVOS.

OBJETIVOS

EL OBJETIVO PRINCIPAL DEL MANTENIMIENTO ES EL DE MANTENER EL EQUIPO DE
PRODUCCION Y LAS INSTALACIONES, PROCURANDO LA CONTINUIDAD OPERATIVA,
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DANDC APQYO A LOS PROYECTOS DE CAPITAL Y GASTOS. ES RESPONSABILIDAD
MANCOMUNADA DE PRODUCCION (OPERACION) Y MANTENIMIENTO CERCIORARSE DE
QUE SE LLEVA A CABO LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO EN UNA FORMA EFECTIVA,
PARA DAR APOYO A TODA LA ESTRATEGIA DE PRODUCCION, Y HACIENDC USO DE
TODOS NUESTROS RECURSOS ENFOCADOS DE LA FORMA MAS ECONOMICA POSIBLE.

1. MANTENIMIENTO FORMULARA UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO /
PREDICTIVO ORIENTADO HACIA LA DETECCION.

SE OBTENDRA LA APROBACION DE PRODUCCION. QUIEN ASEGURARA QUE TODOS LOS
EQUIPOS E INSTALACIONES ESTEN DISPONIBLES CONFORME SE REQUIERA.

CONJUNTAMENTE PRODUCCION Y MANTENIMIENTO PODRAN EN PRACTICA EL PROGRAMA
Y SERAN IGUALMENTE RESPONSABLES DE $U CUMPLIMIENTO.

2. MANTENIMIENTO FORMULARA UN PRONOSTICO ‘ANUAL DE REPARACIONES,
RECONSTRUCCIONES. REVISIONES GENERALES. REPOSICION DE COMPONENTES MAYORES.
Y DEMAS TRABATOS DE MANTENIMIENTO PLANEADOS QUE SE PUEDAN PREVER.

3. LA ADMINISTRACION DE LA EMPRESA O DE LA PLANTA ESTABLECERA PRIORIDADES
REALISTAS Y FECHAS DE TERMINACION REALISTAS. PARA TODOS LOS TRABAJOS DE
MANTENIMIENTO Y PROYECTOS.

4. CONJUNTAMENTE MANTENIMIENTO Y PRODUCCION PROGRAMARAN, SOBRE UNA BASE
DIARIA , TODOS LOS TRABAJOS APROBADOS QUE SE PUEDAN PLANEAR.

5. SE LLEVARA A CABO UN ESFUERZO ACTIVQ DE INGENIERIA DE MANTENIMIENTO, PARA
ASEGURAR LA CORRECCION DE LOS PROBLEMAS PERSISTENTES DE MANTENIMIENTO.

6. MANTENIMIENTO FORMULARA Y USARA U SISTEMA DE REPORTES DE INFORMACION,

QUE CONTENGA LOS DATOS BASICOS DE OPERACION, LLEVANDO A CABO MEDICIONES
CONTINUAS DEL DESEMPENOQ.

7. MANTENIMIENTO MEDIRA CON REGULARIDAD SU CARGA DE TRABAJO Y TOMARA

MEDIDAS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA MANQO DE OBRA SIEMPRE QUE HAYA
OPORTUNIDAD.
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1

! MGEIEMADE
- MANTENIMIENTO Y DISERO
\J | ONGRIA DESERVICIOS)

INGENIERIA DE MANTENIMIENTO Y DISENO.

SE PLANTEA AQUi COMO OBJETIVOS:

ESTABLECER UN GRUPO DE INGENIEROS Y ESPECIALISTAS. CALIFICADOS PARA QUE
DESARROLLEN. PONGAN EN VIGOR Y MANTENGAN UN PROGRAMA EFECTIVO Y PLANEADO.
DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO. SOBRE BASE CONTINUA.

PROPORCIONARLES ENTRENAMIENTO RESPECTO A HERRAMIENTAS NO DESTRUCTIVAS.
PARA QUE PUEDAN UTILIZAR LOS NUMEROSOS METODOS AVANZADOS DE INSPECCION DE
QUE SE DISPONE EN LA ACTUALIDAD.

INTEGRAR EL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO AL SISTEMA DE PLANEACION Y
PROGRAMACION DIARIA.

DESARROLLO DE INVESTIGACION:
MATERIALES

HERRAMIENTAS

EQUIPOS DE CALIBRACION
INTERNET

ETC.
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CALIDAD DEL

/l:)\ SERVICIO ¥
\_/ 2AD

AL

CALIDAD DEL SERVICIO Y PRODUCTIVIDAD.

HAGA LAS COSAS BIEN HECHAS DESDE LA PRIMERA VEZ.

PARA ELEVAR AL MAXIMO LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA CONSTITUIDO POR EL HOMBRE
Y LA MAQUINA. EL OBJETIVO DE CALIDAD DE SERVICIO Y PRODUCTIVIDAD ES EL
ELIMINAR LAS SIGUIENTES GRANDES PERDIDAS QUE OBSTRUCCIONAN UNA OPERACION
EFECTIVA;

- AVERIAS DEL FQUIPO.- PERDIDAS POR TIEMPO IMPRODUCTIVO OCASIONADO POR FALLAS
INESPERADAS.

- PREPARACION Y AJUSTES. - PERDIDAS POR TIEAIPO IMPRODUCTNO,

- MARCHA EN VACIO Y PARADAS BREVES.

- REDUCCION DE FELOCIDAD.

- DEFECTOS EN EL PROCESAMIENTO ¥ REELABORACION DE DEFECTOS.

- RENDIMIENTO REDUCIDO.

ESTABLECER PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO PARA MEJORAR LA CAPACIDAD
OPERATIVA 'Y DE MANTENIMIENTO DE LOS TRABAJADORES.

SE DEBEN TOMAR MEDIDAS PARA AUMENTAR CUANDO MENOS UN 20 % EL TRABAJO
PRODUCTIVOQ DE LOS OPERADORES. REDUCIENDO TODAS LAS CAUSAS
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CONTROL DE COSTOS

UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO CON BUENQS RESULTADOS EN LQ
RESPECTO A COSTOS ES SINONIMO DE MANTENER EL EQUIPO FUNCIONANDO CON MAYOR
EFECTIVIDAD Y EVITA AL MAXIMO EL TIEMPO IMPRODUCTIVC INNECESARIO. DE ESTA
MANERA AUMENTA EL TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO, LA PRODUCTIVIDAD Y LA VIDA DEL
EQUIPQ. DESDE EL PUNTO DE VISTA MANTENIMIENTOQ, EL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
TIENE COMOQ OBJETIVO EVITAR TRABAJIOS DE MANTENIMIENTO DEBIDOS A FALLAS Y
AVERIAS Y TENER MAS TRABAJOS PLANEADOS.

UN BUEN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO PUEDE DEJAR BUENQS
DIVIDENDOS Y REDUCIR COSTOS TANTO AL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO, COMO

A LA PLANTA QUE LO FORMULE. ENTRE ESTOS BENEFICIOS ECONOMICOS . FIGURAN LOS
SIGUIENTES:

- POCAS AVERIAS,

- MAS TRABAJOS PLANEADOS,

- MENOS EMERGENCLAS.

- MENOS TIEMPO EXTRA.

- V1D MAS LARGA DEL EQUIPO.

- MEJOR USO DE LA MANO DE OBRA.

- MEJOR FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO.
- MENOS TIEMPO INPRODUCTIO.

- MENOR COSTO DE MANTENIMIENTO.

- REDUCCION EN LOS INVENTARIOS DE PARTES DE REPUESTO Y MATERIALES,
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MUCHAS DE LAS RESPONSABILIDADES DE CONTROL DE COSTOS DE MANTENIMIENTO
DEBEN SER COMPARTIDAS ENTRE LOS SUPERVISORES DE MANTENIMIENTO Y LOS DE
PRODUCCION, LOS  SUPERVISORES  NECESITAN SABER CUALES SON SUS
RESPONSABILIDADES SOBRE CONTROL DE COSTOS EN AREAS COMO: PRACTICAS DE
OPERACION DE EQUIPOS. MANTENIMIENTO PREVENTIVQ. PLANEACION ANTICIPADA DE
REPARACION DE EQUIPOS Y PROGRAMACION DE MANO DE OBRA ESPEC IALIZADA

PLANEACION / PROGRAMACION Y PRESUPUESTOS.

PLANEACION

ELIGE EL PERSONAL DE PLANEACION Y DEFINE SU ESFERA DE ACTIVIDADES,

LA PLANEACION DEBE SER UNA FUNCION DINAMICA, INFLUYENTE - NO OFICINESCA.

ANALIZA CADA TRABAJO EN EL CAMPO DURANTE UNA HORA. PARA:

- SEGREGAR LOS TRABAJOS Y ACONODARLOS EN SU ELEMENTO Y SECUENCIA BASICOS,
- ESTABLECE LAS HORAS-HOMBRE QUE SE NECESITA PARA CADA PASO DEL TRARAJO.

- GENERA LISTAS DE MATERIALES DETERMINANTES,

- DETERMINA HERRAMIENTAS ESPECIALES NECESARIAS,

- DETERMINA LAS NECESIDADES DE MANC DE OBRA POR ESPECLALIDAD, HERRAMIENTAS,
TRANSPORTACION, EQUIPO PESADO E INSTALACIONES,
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PRESUPUESTOS

PROPORCIONA POR ANTICIPADO MEDIANTE ESTIMACIONES U QTROS MEDIOS LAS
NECESIDADES DE HORAS/HOMBRE. DATOS DE COSTOS DE MANQ DE OBRA Y MATERIALES,
POR TIPO DE ESPECIALIDADES REQUERIDAS. Y POR TIEMPO.

PROGRAMACION

DETERMINAR CUANDO. A QUE PASO. SE CUMPLE CADA ETAPA DEL TRABAJO. PARA

CUMPLIR CON L.OS COMPROMISOS ADQUIRIDOS DE LA PRIORIDAD ASIGNADA EN CADA
PASO.

PONE HERRAMIENTAS Y LOS MATERIALES DETERMINANTES, EN EL LUGAR ADECUADO Y
EN EL MOMENTO PRECISO.

PROGRAMA ESPECIFICACIONES Y FUERZA DE TRABAJO DE SUPERVISION DE MANERA QUE
SE INCLUY AN TODOS LOS DIAS DE CADA TRABAJO DE CADA HOMBRE.

COORDINA LOS TRABAJOS CON EL PROPIETARIO DEL EQUIPO.

INSPECCIONA. MEDIANTE SEGUIMIENTO, QUE SE ESTE CUMPLIENDO TODOS LOS DIAS CON
EL PROGRAMA.

MEDICION DE LOS TRABAJOS

SE USARA PARA CALCULAR EL TIEMPO Y COSTO DE CADA ORDEN DE SERVICIO PLANEADA.

- SEGUN ANTECEDENTES HISTORICOS.
- MEDICION DE LAS ESTIMACIONES.
NORMAS INDUSTRIALES,

BENCHMARKETING.
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. ORGAMIZACION Y
~~ ' CELEGACION &E
B FUNCIONES

ORGANIZACION Y DELEGACION DE FUNCIONES.

DEFINE LOS PROPOSITOS DE LA FUNCION DEL MANTENIMIENTO Y ESTABLECE EL CAMPO DE
LAS ACTIVIDADES NECESARIAS PARA REALIZARLOS.

ESTABLECE Y DEFINE ARFAS DE RESPONSABILIDAD.

DESARROLLA UN NIVEL DE MANTENIMIENTC PROPORCIONAL A LA PARTE ECONOMICA DE 14
PRODUCCION, [ INVERSION, 1.4 FUERZA DE TRABAJO ¥ LOS COSTOS DE MATERIALES,

FORMULA INDICES SIGNIFICATIVOS SOBRE COSTOS DE MANTENIMIENTO ¥ UTILIZA CION DE L4
FUERZA DE TRABAJO, A FIN DE QUE L4 ADMINISTRACION PUEDA ADMINISTRAR CON
ADMINISTRAR CON BASE CON BASE EN HECHQS MAS QUE EN OPINIONES.

SELECCIONA EL PATRON DE ORGANIZACION AMAS EFECTI O ¥ LO ADAPTARA A LOS OBJETIVOS
DEMANTENIRUENTO:

ORGANIZACION POR ESPECIALIDADES.
ORGANIZACION POR AREAS.

COMBINAGION DE LA ORGANIZACION POR ESPECIALIDADES CON LA ORGANIZACION
POR AREAS.

REPORTES DE MANTENIMIENTO A PRODUCCICN.
CONTRATA EL MANTENIMIENTO EN FORMA PARCIAL O COMBINADA.

FORMULA UN INSTRUCTIO DE OPERACIONES DE MANTENIMIENTO PARA ESTABLECER
SISTEMAS PARA UNA DIRECCION CONSISTENTE.



ANALSIS DEL ML P
ESTRDISTICO DEL
TRABAIO

K3

ANALISIS DE LOS PARAMETROS DE RENDIMIENTO DE UN PROGRAMA DE

MANTENIMIENTO PREVENTIVO M, P,

PARAMETROS

POR QUE ES NECESARICY?

1. CLASIFICACION DE EQUIPOS

PARA ESTABLECER GRUPOS DE EQUIPOS EN CADA
PLANTA Y ESTANDARIZAR LOS NUMEROS DE
CLASIFICACION.

2. CODIFICACION NUMERICA Y CENTROS DE
COSTOS.

PARA IDENTIFICAR EL COSTO DE SERVICIOS ¥ M.
P. POR AREAS, POR UNIDADES Y POR PLANTA,

3. TIPO DE SERVICIO EN EL QUE ES EMPLEADO EL
EQUIPO

PARA DETERMINAR EL TIPO DE SERVICIO EN EL
QUE ES EMPLEADQ CADA UNA DE LAS PARTES
DEL EQUIPO

4. CODIFICACION DE LOS EQUIPOS

PARA IDENTIFICAR EL EQUIPC QUE DEBE
CONTROLARSE POR CATEGORIA Y CENTRC DE
COSTO

5. DESCRIPCION COMPLETA DEL EQUIPO

FACILITA LA IDENTIFICACION Y CONTABLIDAD
DE COSTOS Y DATOS DE RENDIMIENTO DE CADA
PARTE

6. CATEGORIZAR TIPOS DE TRABAJO

DETERMINA ACCION DEL PROGRAMA; PLANEADO,
NG PLANEADO O DE EMERGENCIA.

7. SINTAMOS DE FALLA.

DETERMINA SINTOMAS DE FALLA.

8. CODMFICACION DEL TIPQ DE FALLA.

ORIGEN DE FALLA: AL AZAR O POR DESGASTE
NORMAR DE USO.

9. TIPOS DE MANTENIMIENTO.

ASEGURA LA EJECUCION DEL MANTENIMIENTO.
DETERMINA SI ES PREVENTIVO (TRABAIO DE
RUTINA) O CORRECTIVQ.

10. NUMERO DE FALLAS.

CALCULA VIDA UTIL RESTANTE, CONSIDERANDO
TIEMPQ PROMEDIO ENTRE FALLAS,

11. TIEMPO PROMEDIO ENTRE FALLAS.

INDICA TIEMPO PROMEDIO ANTES DE FALLAE
INDICE DE CONFIABILIDAD DEL EQUIPO.

12. PERDINDAS DE PRODUCTOS EN § PESQS,

DETERMINA PERDIDAS POR PARO DE EQUIPO

13. TIEMPOS DE OPERACION DEL EQUIPQ.

DETERMINA EL % DE TIEMPO EN QUE EL EQ. ESTA
O SE ESPERA ESTE EN OPERACION.
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14. TIEMPO DE OPERACION DEL PROCESO

DETERMINA % DE TIEMPO EN QUE EL EQUIPG
ESTA O SE ESPERA ESTE EN OPERACION.

15, HORAS-HOMBRE DE MANTENIMIENTO

MEDIDA DE COSTO DE MANTENIMIENTO.

16. REFRASO EN ENTREGA POR MATERIALES.

DETERMINA SI LOS PAROS SE AFECTAN POR
RETRASOQ EN LA ENTREGA DE PARTES DE
REPUESTOQ, EQUIPOS O POR LOS ALMACENES.

17. COSTOS POR PERDIDAS EN PROCESQ,

MEDIDA DE PERDIDAS EN PESOS RESULTANTE DE
LOS PAROS DEL PROCESQ.

18. COSTOS DEL PROCESO MECANICQ,

MEDIDA DE COSTO TOTAL DE MANTENIMIENTO,
INCLUYE: MATERIALES, M. O.. ETC.

19. INSPECCION DE REPARACION GENERAL

ESTABLECE EL TIEMPC OPTIMO DE REPARA-
CIONES GENERALES.

20. METAS, GOLES, OBJETIVOS.

METAS, OBJETIVOS ALCANZABLES EXPRESADOS
EN TIEMPO-HOMBRES ENTRE LA FALLA, TIEMPO
PROMEDIO DE PAROS Y TIEMPO DE OPERACION
DEL EQUIPQ.

21. CODIFICACION PARA CONTRATISTAS.

IDENTIFICACION DE CONTRATISTAS Y TALLERES
DENTRO Y FUERA DE LA PLANTA.

22. COMPONENTES DE LAS FALLAS.

IDENTIFICA COMPONENTES O PARTES QUE
ORIGINARON LA FALLA DE LOS EQUIPOS.

23. ACCION DE MANTENIMIENTO, CONDI-CION
FALLA-AFECTACION.

DETERMINA CONDICIONES DEL COMPONENTE
FUENTE PRIMARIA DE FALLA. COMPONENTES QUE
RESULTARON AFECTADGS POR LA PRIMERA
FALLA, ESTQ PUEDE LLAMARSE SEGUNDA FALLA.

24. CODIFICACION DE LAS CAUSAS DE LAS
FALLAS,

IDENTIFICA CAUSA DE LA FALLA { LUBRICACION,
ABUSG DEL OPERADOR, ELECTRICO, DISENO,
MATERIALES EQUIVOCADOS, ETC. )

25. FALLAS DE PARTES DE REPUESTO.

IDENTIFICA LAS PARTES: COMPRADAS,
REPARADAS O HECHAS EN TALLERES PROPIOS.

26. TRABAJO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
M. P.

DETERMINA S EL M. P. SE LLEVA A CABO Y EN
QUE GRADO.

27 DATOS SOBRE LOS PARCS.

COMO INFORMACION DE REFERENCIA,

28. TIEMPOS PROMEDIO.

MEDIDA DE TIEMPO POR REPOSICION DE UNA
PIEZA DEL EQUTPO Y COLOCARLO NUEVAMETE
EN OPERACION.

29. OBSERVACIONES.

PROPORCIONA INFORMACION AL PERSONAL
RESPONSABLE DE LA OPERACION Y AREA DE
MANTENIMIENTQ PARA EVALUAR RENDIMIENTO
O ELIMINAR FALLAS,




41

8.- COSTOS DE MANTENIMIENTO.

EL TOTAL DEL COSTO DE MANTENIMIENTO, SI LO PLASMAMOS GRAFICAMENTE,
MOSTRARA UNA MARCADA TENDENCIA A BAJAR UNA VEZ QUE SE HA IMPLANTADC UN
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO. ESTO ES PORQUE DE HECHO UNA VEZ
QUE DURANTE UN PERIODO DE TIEMPC EN EL QUE LOS SISTEMAS SE HAN
ESTABLECIDO LAS REPARACIONES DE EMERGENCIA SE REDUCEN
CONSIDERABLEMENTE.

LOS COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO SE CONSIDERAN COMO UN
PORCENTAJE DEL CGOSTO TOTAL DE MANTENIMIENTO. OTRO PORCENTAJE LO
REPRESENTA EL COSTO DE LA PERDIDA DE PRODUCCION, ORIGINADA POR FALLAS EN
EL EQUIPO. IDEALMENTE ESTE COSTO IRA DISMINUYENDO A MEDIDA QUE AUMENTA EL
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE TAL FORMA QUE TEORICA Y TECNICAMENTE EL
COSTO POR PAROS DE PRODUCCION DEBERA SER CERO UNA VEZ QUE EL
MANTENIMIENTO PREVENTIVO ALCANCE SU 100 %. ES DE LO ANTERIOR QUE SE€ DEFINE
QUE EL COSTO TOTAL DE MANTENIMIENTO ES LA SUMA DEL COSTC DE

MANTENIMIENTO MAS EL COSTO DE LOS PAROS POR PRODUCCION O MANTENIMIENTO
DE EMERGENCIA.

LA EFICACIA DEL MANTENIMIENTO ES MEDIBLE Y SE HACE POSIBLE CON LA
COMPARACION DE LA CANTIDAD EN PESOS U HORAS-HOMBRE Y EL TIEMPO QUE SE
EMPLEA EN REALIZAR LAS ACTIVIDADES. ES AQUf IMPORTANTE INCLUIR LAS
INSPECCIONES EN EL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO MISMAS QUE
TIENEN COMO INDICATIVO DE QUE SI ESTAS NO GENERAN TRABAJOS, LAS
PROBABILIDADES SON O DE QUE LAS INSPECCIONES NC SE HAN HECHO O DE QUE LA
PLANTA SE ENCUENTRA EN CONDICIONES EXCELENTES.

EN LA TABLA No. 9 SE MUESTRA GRAFICAMENTE EL COMPORTAMIENTO DE LOS
COSTOS RESPECTO A LOS TIPOS DE MANTENIMIENTO Y PODEMOS OBSERVAR EN ESTE
EJEMPLO EN BASE A LA TENDENCIA Y EL  COMPORTAMIENTO DE CADA UNO DE LOS
TIPOS DE MANTENIMIENTO, QUE EXISTE UN PUNTQO OPTIMO DEL MIVEL DE

MANTENIMIENTC Y QUE EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO DIFICILMENTE SERA IGUAL
CON CEROQ.
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1. CONCEPTOS DE CALIDAD DE ACUERDO A LA NORMA
ISO 8402.

EN 1979 SE FORMA EL COMITE TECNICO 176{ ISO TC 176) CON EL OBJETIVO
DE ARMONIZAR Y COORDINAR LOS ESFUERZ0S QUE SOBRE
NORMALIZACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD. DENTRO DE ESTE MISMO
COMITE. EL SUBCOMITE 1 CON EL OBJETIVO DE CONFORMAR UNA
TECNOLOGIA COMUN DESARROLLA EN 1986 LA NORMA
1S0O 8402 SOBRE EL VOCABULARIQ DE CALIDAD.

LA NORMA NMX-CC-1-1893/150-DIS-8402-1991 DEFINE LA CALIDAD COMO:

"CONJUNTQ DE CARACTERISTICAS DE UN ELEMENTO QUE LE CONFIERE LA

APTITUD PARA SATISFACER NECESIDADES EXPLICITAS E IMPLICITAS"

"CALIDAD ES CUMPLIR CON TODOS LOS

REQUISITOS ACORDADOS CON EL CLIENTE"

51 LOS CLIENTES SON QUIENES RECIBEN LOS BIENES O SERVICIOS, SOLO
ELLOS PUEDEN DECIR QUE QUIEREN Y COMO LO QUIEREN.

"LA CALIDAD EMPIEZA CON EL CLIENTE"
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LAS SIGUIENTES DEFINICIONES (VOCABULARIQ) SON PARTE DE LA NORMA

IS0 8402 (NMX-CC-001) Y APLICABLES A LAS EMPRESAS DE SERVICIO.

ORGANIZACION,

UNA COMPANA. CORPORACION, FIRMA, EMPRESA O INSTITUCION O PARTE DE
LA MISMA, YA SEA INCORPORADA O NO, PUBLICA O PRIVADA QUE TIENE
FUNCIONES Y ADMINISTRACION PROPIA,

PROVEEDOR.

ES UNA ORGANIZACION QUE SUMINISTRA UN PRODUCTQ O UN SERVICIO A UN
CLIENTE.

SUBCONTRATISTA.

UN PROVEEDOR PARA LA ORGANIZACION DE SERVICIQ EN UNA SITUACION
CONTRACTUAL.

CLIENTE.

EL RECEPTOR DE UN PRODUCTO O SERVICIO.

SERVICIO.

ES EL RESULTADO GENERADO POR ACTIVIDADES EN LA INTERRELACION
ENTRE EL PROVEEDOR Y EL CLIENTE Y POR ACTIVIDADES INTERNAS DEL
PROVEEDOR PARA SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.
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PRESTACION DEL SERVICIO.

AQUELLAS ACTIVIDADES DEL PROVEEDQR NECESARIAS PARA PROVEER EL
SERVICIO.

POLITICA DE CALIDAD.

DIRECTRICES Y OBJETIVOS GENERALES DE UNA ORGANIZACION,
CONCERNIENTES A LA CALIDAD. LOS CUALES SON FORMALMENTE
EXPRESADOS POR LA ALTA DIRECCION.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

CONJUNTO DE ACTIVIDADES DE LA FUNCION GENERAL DE ADMINISTRACION
QUE DETERMINA E IMPLANTA LA POLITICA DE CALIDAD.

SISTEMA DE CALIDAD.

ES LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. LAS RESPONSABILIDADES, LOS
PROCEDIMIENTOS, LOS PROCESOS Y LOS RECURSOS NECESARIOS PARA
IMPLANTAR LA ADMINISTRACION DE CALIDAD.

2. NORMAS ISO 3000.

LA SERIE IS0 9000, SURGE COMO RESPUESTA A LAS NECESIDADES DE
NORMAR PROCESOS, SERVICIOS Y PRODUCTOS DENTRO DE LA
COMUNIDAD EUROPEA (CE), CON EL QBJETIVO DE: ESTABLECER LAS
NORMAS DE CALIDAD PARA EL INCREMENTO DE BIENES Y SERVICIOS.
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A PARTIR DEL 31 DE DICIEMBRE DE 1992, EL ENORME MERCADO DEL
SECTOR PUBLICQO Y DE LAS EMPRESAS DE LA COMUNIDAD EUROPEA, SOLO
ESTA ABIERTA A EMPRESAS QUE PUEDAN DEMOSTRAR SU ADHERENCIA A
LOS REQUERIMIENTOS DE LA SERIE DE NORMAS 150 9000.

LA SERIE iSO 9000 CUMPLE CON ABATIR LAS TRABAS NO ARANCELARIAS,
ESPECIALMENTE LAS TECNICAS EN LO REFERENTE A LA NORMATIVIDAD DE
LOS SISTEMAS DE CALIDAD, YA QUE PROVEE LOS UNICOS ESTANDARES
RECONOQCIDOS INTERNACIONALMENTE.

LA CERTIFICACION DE EMPRESAS DE CONFORMIDAD CON LAS NORMAS DE
SISTEMAS DE CALIDAD SERIE 1SO 9000, ES UNA DECISION VOLUNTARIA; Y
DIA CON DIA SE CONVIERTE EN UN REQUISITO CONTRACTUAL, Y
POSIBLEMENTE SERA UNA BARRERA PARA EMPRESAS QUE NO SE
CERTIFIQUEN OPORTUNAMENTE.

LAS NORMAS [SO 9000 SE APLICARAN A TODO TIPO DE ORGANIZACION O
NEGOCIO, SEA DE MANUFACTURA, COMERCIAL O PRESTADORA DE
SERVICIOS, PROFESIONAL, PARTICULAR O GUBERNAMENTAL.

LA MAYORIA DE LAS EMPRESAS, INSTITUCIONES, ETC. REGISTRADAS EN
ISC 9000 HAN DECLARADO OBTENER UN AMPLIO RANGO DE BENEFICIOS:

MEJOR UTILIZACION DE SU TIEMPO Y RECURSOS.
COMUNICACION MAS EFECTIVA.

MENOS ERRORES.

MENOR RETRABAJO.

MENORES DESPERDICIOS.

TRABAJADORES MAS MOTIVADOS.

INCREMENTO DE SU EFICIENCIA.

MAYOR CONSISTENCIA EN SU CALIDAD.

MENQRES COSTOS.
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OPORTUNIDADES DE MERCADO AMPLIADAS.
INCREMENTO EN LA SATISFACCION.
MEJORAMIENTO EN SU COMPETITIVIDAD.

MAYORES UTILIDADES.

IS0 SIGLAS DE INTERNACIONAL ORGANIZACION FOR
STANDARIZATION(CORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION

ESTA ORGANIZACION FUE FUNDADA EN 1947 Y A ELLA PERTENECEN
ORGANISMOS NACIONALES DE NORMALIZACION DE MAS DE 100 PAISES.

EN LA CEE; EL BIS BRITANICO
EL DIN ALEMAN
LA ANFOR FRANCESA
EL NSAl IRLANDES
EN USA: EL ANSI/ASQC
EN JAPON:  EL JIS

EN MEXICO: LA DGN (COMITE ISO 9000 Y COTENSISCAL).

El SUBCOMITE It DE EL COMITE TECNICO 176 SE FORMA DURANTE EL
PERIODO DE 1979-1986 PARA DESARROLLAR LAS NORMAS

INTERNACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD, PUBLICANDO EN 1987 LA
SERIE 180 9000.

BS 5750 — iSO 9000 — EN 29000

EN EL REINO UNIDO EL 8S! (BRITISH STANDARD INSTITUTE}, 1979 PUBLICO
LA NORMA BS 5750, MISMA QUE PRESENTADA AL IS0 A PRINCIPIOS DE 1987,
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SE CONSIDERA COMO LA BASE DE LA SERIE IS0 9000, Y FUE ADOPTADA
POR LA CE (COMUNIDAD EUROPEA), COMO SERIE EN 29000.

EN MEXICO EN 1989 EL COMITE CONSULTIVO NACIONAL DE NORMALIZACION
DE SISTEMAS DE CALIDAD (CCONNSISCAL), HOY COTENSISCAL, ADAPTA Y
PROPONE LAS NORMAS OFICIALES MEXICANAS DE LA NOM CCI A LA NOM
CC8, HOY NMX CC1/NMX CC8, EQUIVALENTE EN LO ESENCIAL A LAS
NORMAS IS0 9000, VERSION 1987.

LA I1SO, EL FORO ISQO 9000 Y TODAS LAS INSTITUCIONES Y ASOCIACIONES
DE CALIDAD AFILIADAS EN TODO EL MUNDO, A TRAVES DEL COMITE 176 (TC
176), EN SU LABOR DE REVISION Y ACTUALIZACION, PUBLICAN EN 1994 LAS
NUEVAS NORMAS QUE SUSTITUYEN A LAS DE 1987,

EL 4 DE MAYQO DE 1995 EL COTENSISCAL PUBLICA DE MANERA OFICIAL LA VERSION EN
ESPANOL DE LAS NORMAS iSO 9000 ACTUALIZADAS.



ESTRUCTURA ORIGINAL DE LA SERIE ISO 9000

ISO 8402 ]

DEFINICION ¥ CONCEPTOS
VOCABULARIO

ISO 9¢00

GUIAS PARA LA SELECCION
Y USO DE LAS NORMAS

ISO 9004

GUIAS PARA LA GESTION DE
LACALIDAD Y LOS
ELEMENTOS DEL SISTEMA

i DE CALIDAD

NORMAS CONTRACTUALES

MODELOS DE ASEGURAMIENTQ
DE LA CALIDAD

ISO 9001

IS0 9002

150 5003

3. LOS 20 CRITERIOS DE LA 1SO 9000

1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

50

EL DIRECTOR O GERENTE CON RESPONSABILIDAD EJECUTIVA SOBRE LA
CALIDAD. DEBE DEFINIR Y DOCUMENTAR SU POLITICA DE CALIDAD

INCLUYENDOQ OBIETIVOS Y COMPROMISOS.
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DENTRO DE LA ORGANIZACION
RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD
RECURSOS MATERIALES
PERSONAL CALIFICADO

REPRESENTANTE DE L4 DIRECCION

REVISIONES PERIODICAS AL SISTEMA
ASEGURARSE DE LA EFECTIVIDAD

REGISTROS

2. SISTEMA DE CALIDAD

ESTABLECER. DOCUMENTAR Y MANTENER UN SISTEMA DE CALIDAD COMO

MEDIO DE ASEGURAR QUE EL PRODUCTO SE APEGUE A LOS REQUERIMIENTOS
ESPECIFICADOS.

MANUAL DE CALIDAD
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
INSTRUCTIVOS

REGISTROS

ETC.

PLANEACION DE LA CALIDAD
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PLANES DE CALIDAD

EQUIPOS DE CONTROL DE LA CALIDAD

EQUIPOS DE PRODUCCION

ASEGURAR LA COMPATIBILIDAD ENTRE LO DISENADO ¥ LO REAL
ACTUALIZACION EN LAS TECNICAS DE C. C.

IDENTIFICACION DE REGISTROS DE MEDICION

DETERMINAR LAS POSIBILIDADES DE VERIFICACION DE CARACTERISTICAS EN
LAS ETAPAS ADECUADAS DEL PROCESO PRODUCTIVO

ACLARACION DE NORMAS DE ACEPTACION

IDENTIFICACION Y ELABORACION DE REGISTROS DE CALIDAD
3. REVISION DEL CONTRATO

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA LA
REVISION DEL CONTRATO Y LA COORDINACION DE LAS ACTIVIDADES
INHERENTES A ELLO

TODO CONTRATO DEBE REVISARSE PARA ASEGURAR QUE:

LOS REQUISITOS ESTAN ADECUADAMENTE DEFINIDOS ¥ DOCUMENTADOS
LAS DIFERENCIAS CON LA OFERTA ORIGINAL ESTAN RESUELTAS

EL PROVEEDOR TIENE LA CAPACIDAD PARA LG PACTADO EN EL CONTRATO
LOS CAMBIOS O ENMIENDAS ESTAN REGLAMENTADAS

SE MANTENDRAN LOS REGISTROS CORRECTAMENTE

LAS INTERRELACIONES ENTRE CLIENTE Y PROVEEDOR (“INTERFACES") ESTAN
CLARAMENTE DEFINIDAS.
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4. CONTROL DEL DISENO

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA
CONTROLAR Y VERIFICAR EL DISENQ DEL PRODUCTO A FIN DE ASEGURAR EL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS..

PLANEACION DEL DISENO Y SU DESARROLLO

INTERRELACIONES ORGANIZACIONALES Y TECNICAS.

INFORMACION BASE PARA EL DISENO

REVISION DEL DISENO

INFORMACION DE LO DISENADO.

VERIFICACION DEL DISENG

VALIDACION DEL DISENO

CAMBIOS EN EL DISENO

5. CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
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ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA EL
CONTROL DE DOCUMENTOQS Y DATOS EN RELACIONA LOS REQUERIMIENTOS
DE ESTA NORMA.

APROBACION Y EMISION DE LOS DOCUMENTOS.
EDICIONES ACTUALIZADAS
LIST4 MAESTRA DE LOS DOCUMENTOS

REMOCION DE DOCUMENTOS NO VALIDOS U OBSOLETOS

CAMBIOS Y ADICIONES A LOS DOCUMENTOS.

6. ADQUISICIONES.

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA

ASEGURAR QUE EL PRODUCTO COMPRADO SE APEGA A LOS REQUERIMIENTOS
ESPECIFICADOS.

EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS
EVALUACION ¥ SELECCION
CONTROL DE AUDITORIAS

REGISTROS DE CALIDAD

DATOS SOBRE LAS ADQUISICIONES
IDENTIFICACION PRECISA DEL PRODUCTO

REQUISITOS DE ACEPTACION O APROBACION
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NORMAS DEL SISTEMA DE CALIDAD 4 APLICARSE
REVISION DE LOS DOCUMENTOS DE COMPRA

INSPECCION DEL PRODLCTO COMPRADO (AUDITORIAS DE MUESTREQ).

7. CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA LA
VERIFICACION ALMACENAMIENTO Y CONTROL DE LOS PRODUCTOS.

REGISTRO E INFORMACION AL CLIENTE DE CUALQUIER DANO O PERDIDA DE
LOS PRODUCTOS.

LA VERIFICACION Y EL CUIDADO DEL PROVEEDOR NO ABSUELVE AL CLIENTE
DE PROVEER PRODUCTOS ACEPTABLES.

8. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA IDENTIFICAR LOS PRODUCTOQS,
CUBRIENDO LAS ETAPAS DE:

RECEPCION
PRODUCCION
ENTREGA (EMBARQUE INCLUIDO)

INSTALACION

SI LA RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO SE ESPECIFICA, CADA PRODUCTO O
LOTE DE PRODUCTOS DEBE TENER UNA IDENTIFICACION UNICA QUE DEBE
REGISTRARSE.
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9. CONTROL DEL PROCESO

IDENTIFICACION PLANEACION DE LA PRODUCCION. INSTALACION Y
PROCESOS DE SERVICIO QUE AFECTEN LA CALIDAD, ASEGURANDO QUE ESTOS
PROCESOS SE LLEVEN A CABQ BAJO CONDICIONES CONTROLADAS.

INSTRUCCIONES ESCRITAS SOBRE: PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO.
USQO DE EQUIPOS E INSTALACIONES ADECUADAS,

MEDIO AMBIENTE LABORAL APROPIADO.

CUMPLIMIENTQO DE NORMAS Y CODIGOS DE REFERENCIA ASi COMO DE
PLANES DE CALIDAD O PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOQOS,

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PARAMETROS.

REVISION Y APROBACION DE PROCESOS Y EQUIPOS.

MANTENIMIENTO ADECUADO.

HOJAS DE INSTRUCCION A OPERARIQS.

PROCESOS ESPECIALES.
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INSPECCION Y PRUEBA

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA
ACTIVIDAD DE INSPECCION Y PRUEBAS ESTABLECIDAS EN EL PLAN DE
CALIDAD Y/0 EN LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.

INSPECCION Y PRUEBA DE RECIBO.

INSPECCION Y PRUEBA DE PRODUCCION EN PROCESO.

INSPECCION Y PRUEBA DE PRODUCTO FINAL.

REGISTRO DE INSPECCION Y PRUEBA.

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCIGN, MEDICION Y PRUEBA

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA
CONTROLAR CALIBRAR MANTENER LOS EQUIPOS DE INSPECCION. MEDICION
Y PRUEBA (INCLUYENDO EL SOFTWARE UTILIZADO PARA DEMOSTRAR LA
CONCORDANCIA DEL PRODUCTO A LOS REQUERIMIENTOS ESPECIFICADOS).

PROCEDIMIENTOS DE CONTROL:

DETERMINAR MEDICIONES A EFECTUARCE. EXACTITUD REQUERIDA Y
SELECCION DEL EQUIPQ APROPIADO.

IDENTIFICACION, CALIBRACION Y AJUSTE DEL EQUIPO CONTRA PATRONES
CERTIFICADOS.
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ESTABLECIMIENTO DOCUMENTACION Y MANTENIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
DE CALIBRACION

ASEGURAR LA EXACTITUD ¥ REPETIRILIDAD DEL EQUIPO DE INSPECCION,
MEDICION Y PRUERA.

IDENTIFICACION DEL ESTADO DE CALIBRACION
CONSERVACION DE LOS REGISTROS DE CALIBRACION

EVALUACION Y DOCUMENTACION DE VALIDEZ DE RESULTADOS CON EQUIPO
DESCALIBRADO

CONDICIONES AMBIENTALES
MANEJQ, PRESERVACION Y MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS

SALVAGUARDAR LOS EQUIPOS INCLUYENDO HARDWARE Y SOFTWARE.

12, ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

EL ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA DEL PRODUCTO DEBE IDENTIFICARSE
POR LOS MEDIOS ADECUADOQOS QUE INDIQUEN SU CONFORMIDAD O NO
CONFORMIDAD DE ACUERDO A LA INSPECCION Y PRUEBAS REALIZADAS.

MARCAJE

ETIQUETAS

TARJETAS

CONFINACION EN AREAS ESPECIFICAS

GRAFICAS DE CONTROL POR AREA

LA IDENTIFICACION DE REGISTROS DE RESULTADOS DE LAS PRUEBAS DEBE
CONSERVARSE DESDE EL INICIO HASTA SU CULMINACION O ENVIQ DEL
PRODUCTO PARA ASEGURARSE QUE ESTE HA PASADO LAS INSPECCIONES Y
PRUEBAS REQUERIDAS, DE ACUERDO AL PLAN DE CALIDAD O A LOS
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.
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13. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

ASEGURAR EL EVITAR LA UTILIZACION O INSTALACION INADVERTIDA DE
PRODUCTO QUE NO REUNA LOS REQUISITOS ESPECIFICADQOS (PRODUCTO NO
CONFORME). EL CONTROL DEBE INCLUIR:

IDENTIFICACION
DOCUMENTACION
EVALUACION
SEGREGACION (CUANDO SEA PRACTICA)
DISPOSICION DEL PRODUCTO

NOTIFICACION A LAS AREAS (FUNCIONES) QUE LES CONCIERNA

REVISION Y DISPOSICION DEL PRODUCTO

RETRABAJO (UP GRADING)

ACEPTACION CON O SIN REPARACION

CAMBIO DE GRADO PARA APLICACION ALTERNATIVA

RECHAZO O DESECHO.

AVISO AL CLIENTE

REGISTROS

REINSPECCION

14. ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA



PROCEDIMIENTOS PARA IMPLANTAR ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS.

ACCIONES CORRECTIVAS:

MANEJO EFECTIVO DE LAS RECLAMACIONES DE LOS CLIENTES Y DE LOS
INFORMES DE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES

INVESTIGACION DE LAS CAUSAS DE RECLAMACIONES E INCONFORMIDADES Y
REGISTRO DE RESULTADOS

DETERMINAR LA ACCION NECESARIA PARA ELIMINAR L4 RECURRENCIA

ESTABLECER LOS CONTROLES PARA ASEGURAR QUE LA ACCION CORRECTIVA SE
PONE EN PRACTICA Y ES EFECTIVA

ACCIONES PREVENTIVAS:

UTILIZAR LAS FUENTES DE [NFORMACION APROPIADAS SOBRE PROCESOS.
AUDITORIAS, INFORMES DE SERVICIO, QUEJAS DE CLIENTES, ETC. P4RA
DETECTAR, ANALIZAR Y ELIMINAR CAUSAS POTENCIALES DE INCONFORMIDADES

DETERMINAR LAS ETAPAS ADECUADAS PARA ELIMINAR LOS PROBLEMAS
MEDIANTE LAS ACCIONES PREVENTIVAS

INICIAR LA ACCION PREVENTIVA Y LA APLICACION DE LOS CONTROLES
REQUERIDOS PARA ASEGURARSE QUE LA ACCION SERA EFECTIVA

ASEGURARSE QUE LA DIRECCION DE LA EMPRESA ESTE INFORMADA DE LA
INFORMACION RELEVANTE, ACCIONES TOMADAS ¥ CAMBIOS EFECTUADOS,

15. MANEJO ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA

ESTABLECER Y MANTENER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA ESTOS
PROPOSITOS.
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MANEJO

PROVEER METODOS DE MANEJO QUE EVITEN EL DANO O EL DETERIORO,

ALMACENAMIENTO
AREAS O CUARTOS DE ALMACENAMIENTQ ESPECIFICOS
METODOS APROPIADOS PARA RECIBO Y DESPACHO

EVALUACION DE LA CONDICION DEL PRODUCTO PERIODICAMENTE

EMPAQUE

CONTROL DEL MATERIAL DE EMPAQUE Y EL EMPACAMIENTO Y EL PROCESO
DE MARCAIJE

CONSERVACION

METODOS APROPIADOS PARA LA CONSERVACION Y SEGREGACION DEL
PRODUCTO

ENTREGA

PROTECCION DEL PRODUCTO DESPUES DE LA INSPECCION Y PRUEBAS
FINALES

ESTA PROTECC!ON DEBERA HACERSE EXTENSIVA HASTA EL LUGAR DE
ENTREGA, 81 ASI SE ESPECIFICA EN EL CONTRATO.

16. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA IDENTIFICAR, COPILAR, CODIFICAR,

ARCHIVAR, ALMACENAR, CONSERVAR Y DISPONER DE LOS REGISTROS DE
CALIDAD
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LOS REGISTROS DEBEN SER CONSERVADOS A FIN DE DEMOSTRAR CUANDQ SE
REQUIERA, EL APEGO A LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS Y LA OPERACION
EFECTIVA DEL SISTEMA DE CALIDAD

LOS REGISTROS DEBEN SER LEGIBLES, IDENTIFICABLES RAPIDAMENTE Y
FACILMENTE LOCALIZABLES.

CONSIDERAR ACUERDOS SOBRE EL TIEMPO DE RETENCION

LOS REGISTROS PUEDEN EFECTUARSE EN PAPEL, DISQUETES DE
COMPUTADORA O EN OTROS MEDIOS.

17. AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA PLANEAR E IMPLANTAR AUDITORIAS
DE CALIDAD INTERNAS PARA VERIFICAR SI LAS ACTIVIDADES DE CALIDAD Y
LOS RESULTADOS RELATIVOS SE APEGAN A LO PLANEADO Y DETERMINAR ASf
LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD

EL PERSONAL INVOLUCRADO EN ESTAS AUDITORIAS DEBE SER
INDEPENDIENTE DE AQUELLOS QUE TIENEN RESPONSABILIDAD DIRECTA EN
LAS ACTIVIDADES QUE SE AUDITAN

LOS RESULTADOS DEBEN REGISTRARSE Y DARSE A CONOCER A LAS AREAS
AUDITADAS PARA LA TOMA DE ACCIONES CORRECTIVAS,

LOS RESULTADOS FORMAN PARTE INTEGRAL DE LAS ACTIVIDADES DE
REVISION DE LA DIRECCION,
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18. CAPACITACION

IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

PROPORCIONAMIENTO DE LA CAPACIDAD A TODO EL PERSONAL QUE REALIZA
ACTIVIDADES QUE AFECTAN LA CALIDAD.

CAPACITACION ESPECIFICA AL PERSONAL AL PERSONAL QUE EFECTUA
ACTIVIDADES ESPECIALES.

REGISTROS.

19. SERVICIO

CUANDO ESTA ACTIVIDAD ES UN REQUISITO ESPECIFICADO, DEBEN
ESTABLECERSE Y MANTENERSE PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA
PROPORCIONAR ESTOS SERVICIOS Y VERIFICAR QUE SE ESTA CUMPLIENDO
CON LO PACTADOQ.

20. TECNICAS ESTADISTICAS

IDENTIFICACION DE NECESIDADES

REQUERIMIENTOS PARA ESTABLECER, CONTROLAR ¥ VERIFICAR CAPACIDAD DE
LOS PROCESOS Y CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS



PROCEDIMIENTQS

IMPLANTAR Y CONTROLAR LA APLICACION DE LAS TECNICAS ESTADISTICAS

iDENTIFICADAS.

4. CRITERIOS DE LA NORMA ISO 9003.

LOS 20 CRITERIOS |INCLUIDOS EN

LAS NORMAS CONTRACTUALES DE

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD SON APLICADOS DE LA SIGUIENTE MANERA:

NORMA

CRITERIOS APLICABLES

1SO 9001.- MODELO PARA ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD EN DISENO, DESARROLLO,
PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO.

TODOS DEL 1 AL 20

ISO 9002.- MODELO PARA ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD EN PRODUCCION, INSTALACION
Y SERVICIO.

19.- EXCLUYE UNICAMENTE EL CRITERIO
No. 4: CONTROL DEL DISENO.

1SO 9003.- MODELO PARA ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD EN INSPECCION Y PRUEBAS
FINALES,

16.- NO INCLUYE LOS SIGUIENTES
CRITERIOS:

4: CONTROL DEL DISENO
6: ADQUISICIONES

9: CONTROL DEL PROCESO

19: SERVICIO
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5. NORMA 1SO 9004-2 PARA EL SERVICIO.

CONCEPTOS BASICOS.

LA CREACION Y EL MANTENIMIENTO DE LA CALIDAD EN UNA ORGANIZACION, DEPENDE
DE UN ENFOQUE SISTEMATICO DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD PARA
ASEGURAR QUE LAS NECESIDADES DEL CUENTE SON ENTENDIDAS Y SATISFECHAS.

LA APLICACION EXITOSA DE UNA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA CALIDAD EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS PROVEE OPORTUNIDADES RELEVANTES PARA:

MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE.
MEJGRAR LA PRODUCTIVIDAD, LA EFICIENCIA Y REDUCIR LOS COSTOS,

MEJORAR LA PARTICIPACION EN EL MERCADQ.

PARA LOGRAR LOQS BENEFICIOS MENCIONADOS, UN SISTEMA DE CALIDAD DE
EMPRESA(S) DE SERVICIO(S) DEBE CONSIDERAR PRIORITARIAMENTE LOS ASPECTOS
HUMANOS INVOLUCRADOS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO:

ASPECTOS SOCIALES

INTERACCIONES HUMANAS

LA VOZ DEL CLIENTE

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

MOTIVACION DEL PERSONAL

LA GUIA I1SO 9004-2 RECONOCE QUE CUALQUIER FALLA EN EL LOGRO DE LOS
OBJETIVOS DE CALIDAD, PUEDE TENER CONSECUENCIAS QUE AFECTEN
NEGATIVAMENTE AL CLIENTE, A LA EMPRESA Y A LA SOCIEDAD.
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SENALA TAMBIEN QUE ES RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION DE LA EMPRESA EL
ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA QUE PREVENGA ESAS FALLAS.

ALCANCE.

LA NORMA 150 9004-2 PUEDE APLICARCE EN EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE
CALIDAD PARA UN NUEVO SERVICIO OFRECIDO U OTRO MODIFICADO. TAMBIEN PUEDE
APLICARSE DIRECTAMENTE CUANDC SE IMPLANTE UN SISTEMA DE CALIDAD PARA UN
SERVICIO YA EXISTENTE.

EL SISTEMA DE CALIDAD ABARCA TODOS LOS PROCESOS REQUERIDOS PARA
PROPORCIONAR UN SERVICIO EFECTIVO, DESDE LA MERCADOTECNIA HASTA LA
ENTREGA DEL SERVICIO, E INCLUYE EL ANALISIS PROPORCIONADQ POR LOS CLIENTES
DEL SERVICIO.

LOS CONCEPTOS, PRINCIPIOS Y ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD DESCRITOS
SON APLICABLES A TODAS LAS FORMAS DE SERVICIO, YA SEA DE CARACTER UNICO O
UNA COMBINACION CON LA FABRICACION Y SUMINISTRO DE UN PRODUCTO.

ESTO PUEDE MOSTRARSE COMOQ UN RANGO CONTINUC QUE VA DE UNA SITUACION
DONDE EL SERVICIO ESTA DIRECTAMENTE RELACIONADO A UN PRODUCTO, HASTA UNA
SITUACION DONDE EXISTE UNA ESCASA RELACION CON EL PRODUCTO.

CONTENIDO DEL PRODUCTO EN UN SERVICIO:



CONTENIDO DEL CONTENIDO DEL

PRODUCTO (ALTO) PRODUCTO (BAJO)
SERVICIO DE VENTA SERVICIO DE SERVICIO LEGAL
DE VEHICULOS RESTAURANTE {MANTENIMIENTO
(ENTREGA PRODUCTO MANTTO. PROPORCIONA EL
FISICO) SERVICIQO UNICAMENTE)

TIPOS DE EMPRESA A LOS CUALES ESTA NORMA PUEDE APLICARSE:

HOTELERIA Y TURISMO
SERVICIOS DE ESPARCIMIENTO
COMUNICACIONES
SERVICIOS DE SALUD
MANTENIMIENTO
EMPRESAS DE SERVICIO
COMERCIO
FINANCIERQS
PROFESIONALES
ADMINISTRACION
TECNICOS

COMPRAS

CIENTIFICOS
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CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

LOS REQUISITOS DE UN SERVICIO NECESITAN ESTAR CLARAMENTE DEFINIDOS EN
TERMINOS DE CARACTERISTICAS OBSERVABLES Y SUJETAS A LA EVALUACION DEL
CLIENTE.

MUCHAS CARACTERISTICAS CUALITATIVAS, EVALUADAS SUBJETIVAMENTE POR LOS
CLIENTES SON VIABLES A MEDICIONES CUANTITATIVAS POR LA ORGANIZACION
PRESTADORA DEL SERVICIO.

EJEMPLOS DE ESAS CARACTERISTICAS QUE PUEDEN SER ESPECIFICADAS Y
DOCUMENTADAS:

INSTALACIONES, CAPACIDAD, NUMERQ DE PERSONAL Y CANTIDAD DE AMATERIALES:
TIEMPO DE ESPERA, TIEMPO DE ENTREGA Y TIEMPO DE PROCESO:
HIGIENE, SEGURIDAD, CONFIABILIDAD ¥ PROTECCION:

CAPACIDAD DE RESPUESTA, ACCESIBILIDAD, CORTESLA, CONFORT, MEDIO AMBIENTE,
COMPETENCIA DEL PERSONAL, CONFIABILIDAD, EXACTITUD, INTEGRIDAD. CREDIBILIDAD.
COMUNICACION EFECTIVA Y ACTUALIZACION (STATE OF THE ART).

CARACTERISTICAS DEL CONTROL DEL SERVICIO Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIQ.

EN LA MAYORIA DE LOS CASOS EL CONTROL DEL SERVICIQ Y LAS CARACTERISTICAS DE
LA PRESTACION DEL SERVICIO SOLO PUEDEN LOGRARSE MEDIANTE EL CONTROL DEL
PROCESO DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO.
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PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

ASPECTOS CLAVES DE UN SISTEMA DE CALIDAD

RESPONSABILIDAD

DE LA DIRECCION

INTERRELACION

CON LOS CLIENTES

ESTRUCTURA

DEL SISTEMA

DE CALIDAD
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

LA DIRECCION ES RESPONSABLE DEL ESTABLECIMIENTO DE UNA POLITICA PARA LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

POLITICA DE CALIDAD: RELACIONADA CON GRADO DEL SERVICIO, IMAGEN ¥ REPUTACION DE
L4 ORGANIZACION, OBJETIVOS, ENFOQUE EN LA BUSQUEDA DE OBJETIVOS, PAPEL DEL
PERSONAL Y QUE SEA DECLARADA IMPLANTADA, ENTENDIDA Y MANTENIDA,

OBJETIVOS DE_CALIDAD: SATISFACCION DEL CLIENTE. REQUISITOS DE LA SOCIEDAD Y EL
AMBIENTE, ¥ EFICIENCIA.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD PARA LA CALIDAD: LA DIRECCION ESTABLECE UNA
ESTRUCTURA PARA EL CONTROL, EVALUACION ¥ MEJORAMIENTO EFECTIVOS DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO.

REVISION DE L4 DIRECCION: L4 DIRECCION PROVEE REVISIONES FORMALES, PERIODICAS E

INDEPENDIENTES DEL SISTEMA DE CALIDAD A FIN DE DETERMINAR LA EFECTIVIDAD DE LAS
POLITICAS DE CALIDAD Y EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS.

PERSONAL Y RECURSOS MATERIALES.

LA DIRECCION DEBE PROVEER LOS RECURSOS APROPIADOS SUFICIENTES PARA ALCANZAR
LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.

PERSONAL:
MOTIVACION.
CAPACITACION Y DESARROLLO

COMUNICACION

RECURSOS MATERIALES:

EQUIPOS E INSTALACIONES

ALMACENES, TRANSPORTE Y SISTEMAS DE INFORMACION.
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INSTRUMENTACION Y SOFTWARE DE COMPUTO

DOCUMENTACION OPERACIONAL Y TECNICA

LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD.

LA ORGANIZACION DEBE DESARROLLAR, ESTABLECER, DOCUMENTAR Y MANTENER UN
SISTEMA DE CALIDAD COMO MEDIO PARA CUMPLIR CON LAS POLITICAS Y OBJETIVOS EN
LA PRESENTACION AL CLIENTE DE UN SERVICIO DE CALIDAD.

CICLO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

ES CONVENIENTE QUE LOS PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD, $E ESTABLEZCAN
PARA ESPECIFICAR LOS REQUISITOS DE DESEMPENO PARA TODOS LOS PROCESCQS DEL
SERVICIO, INCLUYENDO LOS TRES PROCESOS DE SUMINISTRO PRINCIPALES
{MERCADOTECNIA, DISENO Y PRESTACION DEL SERVICIO ).

DOCUMENTACION Y REGISTROS DE CALIDAD
SISTEALA DE DOCUMENTACION

MANUAL DE CALIDAD

PLAN DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS
REGISTROS

CONTROL DE LA DOCUMENTACION

AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

DEBEN LLEVARSE A CABQ PERIODICAMENTE PAR VERIFICAR LA IMPLANTACION Y
EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD Y SU APEGO A LA ESPECIFICACION DEL
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SERVICIO, A LA PRESTACION DEL SERVICIO Y AL PROPIO MANUAL DE CALIDAD,
PROCEDIMIENTOS, HOJAS DE INSTRUCCIONES, ETC.

INTERRELACIONES CON LOS CLIENTES (LA VOZ DEL CLIENTE).

[.A DIRECCION DEBE ESTABLECER UNA INTERACCION EFECTIVA ENTRE LOS CLIENTES Y
EL PERSONAL DE SU EMPRESA,

ESTO ES CRUCIAL EN REFERENCIA A LA PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD
DEL SERVICIO,

COMUNICACION CON LOS CLIENTES.

ESCUCHARLOS Y MANTENERLOS INFORMADOS.

ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD.

PROCESC DE MERCADOTECNIA

CALIDAD EN [A INVESTIGACION Y ANALISIS DEL MERCADO: ENCUESTAS ¥ ENTREVISTAS.
OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR: IMPLICITAS © EXPLICITAS DOCUMENTADAS.
RESUMEN DEL SERVICIO (SERVICE BRIEF): BASES PARA EL DISENO DE UN SERVICIO.

ADMINISTRACION DEL  SERVICIO: PROCEDIMIENTOS PARA  PLANEAR. ORGANIZAR, E
IMPIANTAR EL LANZAMIENTO DEL SERVICIO.

CALIDAD EN L4 PUBLICIDAD: QUE REFLEJE LA ESPECIFICACION DEL SERVICIO.



________________________________________________

RESLMEN
SRIAC

QIENTE' PROVEEDOR
i —
1
FROVEEDCR | CLIENTE
//—\\ i
/ s
; 4 4
NECESDALES | PROCESOLE
MERCADOTECNA PROCESORE LA / RESULTADO |
DEL, SERVICIC — - oNDEL = DL
gl \ SERVAO
! \
1
: /_"'_"_Aﬁ 1 /‘—\\
I ’ N 15 v
! E‘“ﬁ'fm | BALLAON
o~ LELQIENTE
i i mm ) PROVERIXCR l
! | anAmsy | N
. NEXRAMENTODEL | .
X SFRVAO :
1 1
1 1
: | '
| 1
| 1
t T
1 1
(AVE
Ealin

73

CION

NECESIDADESRESULTADO DEL SFRVICIO

PROCESOS DEL SERVICIO

DOCUMENTOS DEL PROCESO DE SERVIQO

MEDICIONES DEL SERVICTO

TABLANo. 10~ (ACLODE LA CALIDAD DEL SERVICIO
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PROCESO DE DISERO.

EL PROCESO DE DISENO DEL SERVICIO INVOLUCRA EL CONVERTIR EL RESUMEN DEL
SERVICIO (SERVICE BRIEF) A ESPECIFICACIONES TANTO DEL SERVICIO COMO DE SU
PRESTACION Y CONTROL:

ALCANCE Y RESPONSABILIDADES

ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO

ESPECIFICACIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
ESPECIFICACIONES DE CONTROL DE CALIDAD
REVISION DEL DISENO

VALIDACION DE LAS ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO, PRESTACION DEL SERVICIO Y
CONTROL DE CALIDAD

CONTROL DE CAMBIO DEL DISENO

PROCESO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

LA DIRECCION DEBE ASIGNAR RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS A TODO EL
PERSONAL QUE IMPLANTA EL PROCESO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO,
INCLUYENDO LA EVALUACION DEL PROVEEDOR Y DE EL GLIENTE.

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DEL PROVEEDOR.
EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DEL CLIENTE.
ESTADQ DEL SERVICIO.

ACCIONES CORRECTIVAS PARA SERVICIOS NO CONFORMES.

CONTROL DEL SISTEMA DE MEDICION.
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ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL DESEMPERO DEL SERVICIO.

LA DIRECCION DEBE ASEGURARSE DE LA EVALUACION CONTINUA Y PERMANENTE DE LA
OPERACION DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO PARA IDENTIFICAR Y BUSCAR ACTIVAMENTE
LAS OPORTUNIDADES PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO:

RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS.
METODOS ESTADISTICOS.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

6. APLICACION DE LOS CRITERIOS ISO 9003.

EN ESTE CASO SE INCLUYEN 16 DE LOS 20 CRITERIOS CONSIDERADQOS PARA NORMAS
CONTRACTUALES DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, EXCLUYENDO LOS CRITERIOS 4,
6. 9, Y 19 REFERENTES A: CONTROL DEL DISENO, ADQUISICIONES, CONTROL DEL
PROCESQC Y SERVICIO RESPECTIVAMENTE.

ESTA NORMA ESPECIFICA LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD QUE DEBEN
UTILIZARSE CUANDO SE NECESITE DEMOSTRAR LA CAPACIDAD DE UN PROVEEDOR
PARA DETECTAR Y CONTROLAR LA DISPOSICION DE CUALGQUIER PRODUCTO NO
CONFORME DURANTE LA INSPECCION FINAL Y PRUEBA.

ES APLICABLE EN SITUACIONES CUANDO SE REQUIERE MOSTRAR LA CONFORMIDAD
DE UN PRODUCTO A LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS CON LA CONFIANZA ADECUADA
QUE PROVEA QUE CIERTAS CAPACIDADES DE UN PROVEEDOR PARA LA INSPECCION

FINAL Y PRUEBA DE UN PRODUCTO PUEDEN SER SATISFACTORIAMENTE
DEMOSTRADAS.
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7.1L0S COSTOS DE LA CALIDAD.

FUNDAMENTOS DE L.OS COSTOS DE LA CALIDAD.

1. INTRODUCCION,

CUANDO EL HECHQ DE QUE UN PRODUCTO DE CALIDAD REPRESENTA UN MENOR
COSTO PARA LA ORGANIZACION, SE ARRAIGA EN LAS CONVICCIONES Y ACCIONES DE
TODOS SUS MIEMBROS, LE PROPORCIONA A ESTA ORGANIZACION LA BASE
FUNDAMENTAL DEL EXITO Y DEL LIDERAZGO COMPETITIVO.

LA CALIDAD SIGNIFICA BUENA UTILIZACION DE RECURSOS, EQUIPOS, MATERIALES,
INFORMACION Y RECURSOS HUMANOS SOBRE TODO Y POR CONSIGUIENTE SUPONE
COSTOS MAS BAJOS Y PRODUCTIVIDAD MAS ELEVADA.

CALIDAD = COSTO MAYOR, UN MITO

LA AUSENCIA DE CALIDAD, LE CUESTA DINERO A LA EMPRESA.
LA CALIDAD LE AHORRA DINERO ALA EMPRESA.

EN GENERAL LA EMPRESA NQO MIDE EL COSTO DE LA CALIDAD Y SI NO SE MIDE NO SE
PUEDE CONTROLAR.

LOS COSTOS DE CALIDAD ESTAN EN EL LIBRO MAYOR Y PUEDE VERIFICARCE POR LOS
CONTABLES.

LA DETERMINACION DEL COSTO NO PUEDE POR S MISMO RESOLVER LOS PROBLEMAS
DE CALIDAD Y OPTIMAR EL. SISTEMA.

ES UNA HERRAMIENTA QUE LE SIRVE A LA DIRECCION PARA COMPRENDER LA
MAGNITUD DEL PROBLEMA.
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" DETERMINA OPORTUNIDADES DE MEJORA Y PROGRESO (81 LA CALIDAD ESTA
COSTANDO MUCHO ALGO ESTA MAL).

EL COSTO DE LA CALIDAD = 0, ES UNA UTOPIA.

2. LOS ELEMENTOS DEL COSTO DE LA CALIDAD.

. COSTOS DIRECTOS.

H. COSTOS INDIRECTOS.

I COSTOS DIRECTOS.

A). COSTOS CONTROLABLES.

1. DE PREVENCION: CAPACITACION: COMPRA DEL MANUAL DE ESTANDARES,

2. DE EVALUACION: PRUEBAS; LABORATORIO: INSPECTORES,

B). COSTOS RESULTANTES.

1. POR ERRORES INTERNOS: REPARACIONES: EQUIPO OBSOLETO, TIEMPO EXTRA.
2. POR ERRORES EXTERNOS: FALLAS: PAGOS A COMPANIAS. QUE REPARAN.

C). COSTO POR FALTA DE CALIDAD EN EL EQUIPO.

il. COSTOS INDIRECTOS.
A). COSTOS EN LOS QUE INCURRE EL CLIENTE.
B). COSTOS DE INSATISFACCION DEL CLIENTE.

C). COSTOS DE LA PERDIDA DE REPUTACION DE LA EMPRESA (DETERIORO DE IMAGEN).

LOS COSTOS DE PREVENCION NO SON REALMENTE GASTOS SINC INVERSION.
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COSTO DE CALIDAD:

cc

%= — 100

VENTAS
PARA SER REPRESENTATIVO DEBE SERDE 1 A 5%

cC

iva %= 100

VALOR AGREGADO
VALOR AGREGADO (UTILIDAD)

COSTO RESULTANTE

COSTO CONTROLABLE
COSTO RESULTANTE 6 COSTO DE FALLAS

COSTO CONTROLABLE EL QUE SE ESTA DISPUESTC A GASTAR

C. FALLAS INT. + C, FALLAS EXT.

I = =7

C. PREVENCION + C. EVALUACION
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ALGUNOS EJEMPLOS:

BM
COSTOS DE CALIDAD

20% AL 40% DE LOS INGRESOS POR VENTAS ANTES DE INICIAR EL PROCESO DE
MEJORA DE LA CALIDAD.

25% COSTOS DE PREVENCION Y EVALUACION.

75% COSTOS RESULTANTES (FALLAS INT. + FALLAS EXT.).

AVON

COSTO DE INTRODUCIR LA CALIDAD EN EL PRODUCTO 5%.

COSTO DE NO CONFORMIDADES 20%.

ESTA TESIS G DERE
SALR BC LA DICLIGTECA



RESULTANTE

CONTROLABLE 1
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t——-

AL INVERTIR EN COSTO CONTROLABLE EL COSTO RESULTANTE SE
PRECIPITA

COSTO TOTAL = PUNTO OPTIMO OPERATIVO, ESTO IMPLICA QUE: EL COSTO
RESULTANTE ESIGUAL AL COSTO CONTROLABLE.

DESPUESDE ENCONTRAR EL PUNTO OPTIMO OPERATIVO PROMVISIONAL, LA

INVERSION EN COSTO CONTROLABLE ES MAYOR Y EL COSTO RESULTANTE
DISMNUYE MUY POCO.

INVERTIR EN COSTO CONTROLABLE DESPUES DE LOCALIZAR EL PUNTO
OPTIMO OPERATIVO PROVISIONAL SE CONOCE COMC: PROGRAMACION.

TEBLA MO, 4: TOSTGS bZ CAURLD
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8. AUDITORIAS DE CALIDAD.

OBJETIVO: |

ENCONTRAR LAS NO CONFORMIDADES Y PROPUESTAS PARA CORREGIR.

CLASES DE AUDITORIA,

HAY CUATRQ FORMAS DE AUDITORIA, CADA UNA CON SUS PROPIAS APLICACIONES Y
REQUISITOS:

a}. AUDITORIA FINANCIERA
b). AUDITORIA DE PRODUCTO
¢). AUDITORIA DE PROCESO

d). AUDITORIA DE SISTEMA

AUDITORIA FINANCIERA.

5U OBJETIVO BASICO CONSISTE EN VERIFICAR QUE LOS SISTEMAS CONTABLES DE UNA
ORGANIZACION PROPORCIONEN A LOS DIRECTIVOS Y ACCIONISTAS UNA IMAGEN
VERDADERA DEL ESTADQ FINANCIERO DE ESA ORGANIZACION.

AUDITORIA DE SISTEMA DE CALIDAD

SE DEFINE COMO UNA VALORIZACION INDEPENDIENTE DE LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
CALIDAD DE UNA ORGANIZACION.

LA INTENCION DE LA AUDITORIA DE SISTEMA DE CALIDAD

CONSISTE EN REALIZAR UNA REVISION Y EVALUACION INDEPENDIENTES PARA QUE SE
PUEDA DETERMINAR LA ACCION CORRECTIVA NECESARIA.

AUDITCRIA DEL SISTEMA DE CALIDAD vs AUDITORIA FINANCIERA
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AUNQUE LOS METODOS DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD TIENEN SUS RAJCES EN LAS

AUDITORIAS FINANCIERAS, ABARCAN UN ESPECTRO MUCHC MAS AMPLIO QUE EL DE
LOS REGISTROS Y CUENTAS FINANCIERAS,

SIMILITUDES

a). SE EJECUTA SOBRE UNA PARTE SELECCIONADA DE ALGO.

b). TODAS LAS AUDITORIAS EXIGEN ALGUNA CLASE DE REQUISITO, ESPECIFICACION U
OTROS CRITERIOS DE MEDIDA.

¢). TODAS LAS AUDITORIAS SON EJECUTADAS POR UNA PERSONA DISTINTA DE LA QUE
REALIZA LA ACTIVIDAD SOMETIDA AL EXAMEN. ESTO PROPORCIONA A LA AUDITORIA

CIERTO GRADO DE INDEPENDENCIA Y POR LO TANTO RESPETO ANTE EL USUARIC DEL
INFORME DE AUDITORIA.

ES DECIR, SIMPLIFICADAMENTE ESTAS SIMILITUDES SON:

a). MUESTREQ

b). PARAMETROS DE COMPARACION

¢). INDEPENDENCIA

EL PORQUE DE LAS AUDITORIAS.

a). CUMPLIR CON ESPECIFICACIONES
b). PROVEER DE EVIDENCIAS OBJETIVAS (INFORME DE AUDITORIA).

¢). IDENTIFICAR REQUERIMIENTOS DE MEJORAS (PROGRAMA DE PROPUESTAS
CORRECTIVAS).

LA AUDITORIA DE UN SISTEMA DE CALIDAD
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a). ES UNA HERRAMIENTA GERENCIAL
b). ES UN PROCESO PGSITIVO Y CONSTRUCTIVO
c). IDENTIFICAR AREAS PROBLEMA

d). NO DEBE USARSE PARA SENALAR CULPABILIDAD

AUDITORIAS EXTERNAS

SE EFECTUAN PARA:

a). CUMPLIR CON LAS NORMAS DE UN SISTEMA DE CALIDAD

b). SELECCIONAR SUBCONTRATISTAS

c). AYUDAR A LOS PROVEEDORES A MEJORAR SU SISTEMA DE CALIDAD
d). CALIFICAR POR LA CERTIFICACION

¢). VIGILAR EL CUMPLIMIENTQ (SURVEILLANCE)

AUDITORIAS INTERNAS

SE LLEVAN A CABO
a). PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS DE UN SISTEMA DE CALIDAD
b). POR EL DESEQ DE LA DIRECCION DE MEJORAR SU SISTEMA DE CALIDAD

c). PARA ENCONTRAR Y CORREGIR INCONFORMIDADES, ANTES DE QUE EL CUERPO
CERTIFICADOR O EL CLIENTE LAS ENCUENTRE

£ QUIENES ESTAN INVOLUCRADOS?
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a). EL AUDITOR: PERSONA CON LA CALIFICACION PARA EJECUTAR LA AUDITORIA DE
CALIDAD

b). EL CLIENTE: QUIEN REQUIERE O SOLICITA LA AUDITORIA

¢). EL AUDITADO: LA ORGANIZACION A SER AUDITADA

ZQUE BUSCA EL AUDITOR?

EVIDENCIAS OBJETIVAS DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS
a). (EL SISTEMA DE CALIDAD CUBRE LOS REQUERIMIENTOS?
b). (LA EMPRESA SIGUE EL SISTEMA DE CALIDAD?

©). (EL SISTEMA DE CALIDAD TRABAJA EFICIENTEMENTE?

EL AUDITOR REGISTRA LOS HALLAZGOQS DE:

FALLAS
NO CONFORMIDADES

DEFICIENCIAS
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9. CERTIFICACION (PROCESO).

LA CERTIFICACION ES LA DECLARACION DE UNA INSTITUCION RECONOCIDA Y

ACREDITADA DE QUE ALGO O ALGUIEN CUMPLE CONCIERTOS REQUISITOS
PREESTABLECIDOS.

INTRODUCCION,

LA CULMINACION DE UN PRQYECTO DE DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA
DE CALIDAD EN BASE A LAS NORMAS IS0 9000 ES SU CERTIFICACION O REGISTRO.

PARA ELLO, UN ORGANISMO DE CERTIFICACION INDEPENDIENTE DEBERA EVALUAR
{AUDITAR) EL SISTEMA DE CALIDAD DE LA EMPRESA.

EL OTORGAMIENTO DEL CERTIFICADO O REGISTRO SE DARA A LA EMPRESA Si ESTA
DEMUESTRA CONTAR CON UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
ESTABLECIDO DE ACUERDO A LA NORMAS ISO 9000 Y FUNCIONANDO EFICAZ Y
EFICIENTEMENTE.

ELECCION DEL ORGANISMO EVALUADOR

EL ORGANISMO CERTIFICADOR DEBERA ESTAR ACREDITADC POR ALGUNAS DE LAS
INSTITUCIONES RECONOCIDAS POR LA ISQ. EJ.: RAB DE USA, UKAS (NACCB) DEL REINC
UNIDO, RvC DE HOLANDA, DGN DE MEXICO, ETC.

EL ACREDITAMIENTO A LOS ORGANISMOS CERTIFICADORES SOLO SE OTORGA PARA
SECTORES ESPECIFICOS DE LA INDUSTRIA O EMPRESAS DE SERVICIO EN LOS QUE SE
PUEDE DEMOSTRAR EXPERIENCIA Y COMPETENCIA (CONOCIMIENTO).

SE RECOMIENDA ELEGIR A UN ORGANISMO ESPECIALIZADO EN EL CAMPO O ACTIVIDAD
DE LA EMPRESA. SIN EMBARGO, LA ELECCION DE LA “INSTITUCION AUDITORA" RESIDE
FUNDAMENTALMENTE EN LA DECISION DE LA EMPRESA, CONSIDERANDG ENTRE OTROS
FACTORES LA CONFIANZA EN EL ORGANISMO A CONTRATAR O EL INTERES DE LA

PROPIA EMPRESA EN CUANTOC AL MERCADO EN EL QUE QUIERA PERMANECER O
INCURSIONAR.



EL ASPECTO ECONOMICO EN CUANTO AL PAGO DE LOS SERVICIOS DEL ORGANISMO
AUDITOR, JUEGA UN PAPEL IMPORTANTE, EL CUAL HABRA DE EVALUAR FRENTE A LOS
OBJETIVOS ¥ EXPECTATIVAS DE LA EMPRESA.

PROCESO DE EVALUACION

ACTUALMENTE ES MUY USUAL CONTRATAR AL MISMO ORGANISMO CERTIFICADOR
PARA REALIZAR UNA PREAUDITORIA ANTES DE LA AUDITORIA DE CERTIFICACION
DEFINITIVA.

TANTO EN LA PREAUDITQRIA COMO EN LA AUDITORIA DEFINITIVA EL ORGANISMO
CERTIFICADOR EFECTUA LA AUDITORIA EN DOS ETAPAS: UNA EVALUACION DE LA
DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA VERIFICAR QUE ESTE CUMPLE CON
LOS REQUISITOS DE LA NORMA Y UNA EVALUACION EN EL LUGAR DE TRABAJO PARA
DETERMINAR SI SE SIGUE EL SISTEMA.

EN LAS GRAFICA SIGUIENTE SE PUNTUALIZAN LAS DIFERENTES ETAPAS DEL PROCESO
DE CERTIFICACION.



87

TABLA No.12.-PROCESO DE CERTIFICACION

CONTACTO INICIAL

FORMULARIO DE SOLICITUD,
; ESTIMACION DE HONORARIOS,
CONTRATO

ACCION CORRECTIVA

REVISION DEL MANUAL

INACEPTABLE

ACEPTABLE

| COMENTARIOS AL CLIENTE

AUDITORIA

INACEPTABLE

) ACEPTABLE

REPORTE DE NO 1
CONFORMIDAD |

SEGUIMIENTO DE NO
CONFORMIDAD

OK
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10. FACTORES DE EVALUACION.

FACTORES DE EVALUACION PARA LA SELECCION DE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD.

EL SISTEMA DE CALIDAD DE CUALQUIER ORGANIZACION ES GRANDEMENTE
INFLUENCIADO POR LA ORGANIZACION MISMA, LOS REQUISITOS DE LA INDUSTRIA EN
PARTICULAR, LOS REGLAMENTOS A CUMPLIR, ASI TAMBIEN COMO POR LAS PRACTICAS
INTERNAS DE ESA ORGANIZACION. ES POR ESTO QUE EL SISTEMA DE CALIDAD VARIA
DE UUNA ORGANIZACION A OTRA.

EL ESTANDAR A USAR SE DEBE SELECCIONAR DESPUES DE HABER CONSIDERADO A
CONCIENCIA LOS SIGUIENTES FACTORES (150 9000).

A). COMPLEJIDAD DE PROCESO DE DISENQ.- TIENE QUE VER CON LAS DIFICULTADES QUE
SE TENDRAN SI UN PRODUCTO O SERVICIO NO HA SIDO DISENADOQ,

B). MADUREZ DEL DISENO.- SE REFIERE AL GRADO AL CUAL EL DISENO ES CONOCIDO Y

HAYA S[DO PROBADO POR PRUEBAS DE COMPORTAMIENTO O POR EXPERIENCIA DE
CAMPO.

C). COMPLEJIDAD DEL PROCESO DE PRODUCCION.- ESTE FACTOR TOMA EN CUENTA:
DISPONIBILIDAD DE PROCESOS COMPROBADOS DE PRODUCCION.

LA NECESIDAD DE DESARROLLAR NUEVOS PROCESOS.

EL NUMERO Y VARIEDAD DE PROCESOS.

EL IMPACTO DEL PROCESO EN EL COMPORTAMIENTO DEL PRODUCTO O SERVICIO.

D). CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO O SERVICIQ.- TRATA DE LA COMPLENDAD DEL
PRODUCTO O SERVICIO. EL NUMERO DE CARACTERISTICAS INTERRELACIONADAS Y LO
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CRITICO DE CADA UNA DE ELLAS PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL PRODUCTO O
SERVICIO.

E). SEGURIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO.- SE REFIERE A LOS RIESGOS Y
CONSECUENCIAS EN CASO DE FALLA.

F. ECONOMICO.- COSTO PARA PROVEEDORES Y CLIENTES DE LOS FACTORES ARRIBA
ENUNCIADOS: EVALUADOS CONTRA EL COSTO DE LAS NO CONFORMIDADES.

A PARTIR DE ESTOS FACTORES. SE PUEDE ELABORAR UN SISTEMA DE CALLF]CACION COMO
EL PROPUESTO EN LAS SIGUIENTES TABLAS. PARA AYUDAR EN LA SELECCION DEL
ESTANDAR A UTILIZAR DE ISO 9000.

IMPORTANTE: ESTE SISTEMA DE CALIFICACION NO FORMA PARTE DEL ESTANDAR ISO 9000.

DESPUES DE HABER SELECCIONADO EL ESTANDAR A USAR, SE RECOMIENDA CONSULTAR
EL iSO 9004. YA QUE AYUDARA A DETERMINAR LA EXTENSION APLICABLE A CADA
ELEMENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD. TAMBIEN AYUDARA AL DESARROLLO E
INSTRUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

SO 9004 OFRECE MUY BUENA GUIA PARA LA CONSIDERACION DE FACTORES TECNICOS.
ADMINISTRATIVOS Y HUMANOS QUE AFECTAN LA CALIDAD DE PRODUCTOS O SERVICIOS.
TAMBIEN PONE MUCHO ENFASIS EN AQUELLOS ASPECTOS A TOMARSE EN CUENTA PARA
ESTABLECER Y MANTENER UN SISTEMA EFECTIVQO DE CALIDAD., TALES COMO:
NECESIDADES DE LOS CLIENTES, ESTABLECIMIENTO DE RESPONSABILIDADES
FUNCIONALES Y LA EVALUACION DE BENEFICIOS Y RIESGOS POTENCIALES.

ATRIBUTOS PARA LA CALIFICACION.

A). COMPLEJIDAD DEL PROCESO DE DISERO.



0. EL TRABAJO DE DISENO ES MINIMO Y SIMPLE.

1. EL TRABAJO DE DISENO ES SIGNIFICATIVO PERO SIMPLE.

2. EL. TRABAJQ DE DISENQ ES SIGNIFICATIVO Y CON ALGUNA COMPLEJIDAD.
3. EL TRABAJO DE DISENO ES EXTENSO O COMPLEJO.

4. EL TRABAJO DE DISENQ ES EXTENSO Y COMPLEIO.

B). MADURES DEL DISENO.

0. EL. DISERNO ESTA APROBADO Y DISPONIBLE.

1. SE REQUIERE UNA COMBINACION DE ELEMENTOS DE DISENO PARA UNA AMPLIACION.
2. SE REQUIERE APROBACION DEL DISENO PARA UNA APLICACION DISTINTA.

3. SE REQUIERE REDISERQ DEL PRODUCTO O SERVICIO PARA UNA APLICACION DISTINTA.

4. SE REQUIERE UN DISENQ NUEVC A PARTIR DE DATOS BASICOS DE UN PRODUCTO O
SERVICIO COMPLEIO.

C). COMPLEJIDAD DEL PROCESO DE PRODUCCION,

0. SE REQUIEREN POCOS PROCEDIMIENTOS Y SON SENCILLOS.

L. SE REQUIERE UN NUMEROQ SIGNIFICATIVO DE PROCESOS SENCILLOS (LOS PROCESOS SON
CONOCIDOS, PROBADOS Y ESTAN DISPONIBLES).

2. SE REQUIEREN POCOS PROCESOS COMPLEJOS (SE REQUIERE DESARROLLAR NUEVOS
PROCESOS).

3. SE REQUIERE UN NUMEROQ SIGNIFICATIVO DE PROCESOS COMPLEJOS (SE REQUIERE GRAN
CANTIDAD Y VARIEDAD DE PROCESOS).

4. SE REQUIERE UN GRAN NUMERQ DE PROCESOS COMPLEIOS (EL IMPACTOQ DE LOS
PROCESOS EN EL COMPORTAMIENTO DEL PRODUCTQ O SERVICIO ES MUY ALTO).
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D). CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO O SERVICIO

0. PRODUCTO O SERVICIO SIN CARACTERISTICAS INTERRELACIONADAS O CRITICAS,

1. PRODUCTO O SERVICIO CON POCAS CARACTERISTICAS INTERRELACIONADAS O
CRITICAS,

2. PRODUCTO O SERVICIO CON BASTANTES CARACTERISTICAS INTERRELACIONADAS Y
CRITICAS.

3. PRODUCTO O SERVICIO CON UN NUMERQ SIGNIFICATIVO DE CARACTERISTICAS
INTERRELACIONADAS Y CRITICAS.

4. PRODUCTO O SERVICIO CON UN GRAN NUMERGC DE
CARACTERISTICAS INTERRELACIONADAS Y CRITICAS.

E). SEGURIDAD

0. EL PRODUCTQ NO CREA NINGUN RIESGO DE SALUD Y DE SEGURIDAD EN EL PERSONAL
DE OPERACION.

1. EL PRODUCTO CREA UN RIESGO LIMITADO PARA LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL
PERSONAL DE OPERACION.

1. EL PRODUCTO CREA UN RIESGO SIGNIFICATIVO PARA LA SALUD Y SEGURIDAD DEL
PERSONAL DE OPERACION.

3. EL PRODUCTO CREA UN RIESGO EXCESIVO TANTO PARA LA SALUD COMO PARA LA
SEGURIDAD DEL PERSONAL DE OPERACION Q UN RIESGO LIMITADO AL PUBLICO.

4. EL. PRODUCTO CREA UN RIESGO EXCESIVQ PARA LA SALUD Y DE SEGURIDAD EN EL
PERSONAL DE OPERACION Y PARA EL PUBLICO.

F). ECONOMICO

0. LAFALLA CREA COSTOS E INCONVENIENTES DESPRECIABLES.

1. LA FALLA CREARIA UNA DEGRADACION EN LA OPERACION DE LAS INSTALACIONES DE
UN MODO LIMITADO Y RESULTARIA UN BAJO COSTO.
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2. LA FALLA CREARIA UNA DElGRADAC]ON SIGNIFICATIVA EN LA OPERACION DE LAS
INSTALACIONES Y RESULTARIA UN COSTO ALTO.

3. LA FALLA CREARIA UNA DEGRADACION MUY SERIA EN LA QPERACION DE LAS
INSTALACIONES Y EL COSTO SERIA MUY ALTO.

4. LA FALLA CREARIA UNA PERDIDA TOTAL DE LA QPERACION DE LAS INSTALACIONES Y
EL COSTO SERIA EXTREMOSO.

DESPUES DE SELECCIONAR LAS OPCIONES MAS APEGADAS AL CONCEPTO DE LA EMPRESA,
SE SUMA LAS CALIFICACIONES Y SE HACE REFERENCIA A LA SIGUIENTE TABLA.

FACTORES DE EVALUACION PARA LA SELECCION DE UN SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

SUMA DE NIVEL DE PROGRAMA DE A. C.
CALIFICACIONES
18 a 24 ISO 9001
13 a 17 lS(; %002
8ai2 IS0 9003
4a7 MENOS ESTRICTO DE [SO 9003
0a3 NO SE REQUIERE NINGUNO
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CAPITULO 111

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN
LAS NORMAS IS0 9000.
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1. INTRODUCCION.

LA RESISTENCIA AL CAMBIO DE PARTE DE LOS EMPLEADOS DE LA
ORGANIZACION NC SOLAMENTE ES UNA AMENAZA, SINO QUE EN
REPETIDAS OCASIONES UNA REALIDAD QUE DIFICULTA LA IMPLANTACION
DE UN PROGRAMA 150 9000.

LA IDEA DE QUE EL DESARROLLO, LA IMPLANTACION Y POSTERIORMENTE
LA CERTIFICACION Y REGISTRQO DEL SISTEMA DE CALIDAD DE UNA
EMPRESA ES FACIL DE OBTENER, ES INFUNDADA.

FARA ELLO SE REQUIERE EL COMFPROMISO COMPLETO CONSISTENTE Y
CONTINUO DE LA DIRECCION Y DE SU STAFF Y TAMBIEN LA
CONCIENTIZACION, COMPROMISO Y PARTICIPACION DE TODOS LOS
EMPLEADOS DE LA ORGANIZACION.

LA ACEPTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y EL COMPROMISO DE LOS
EMPLEADOS SE DA, CUANDO SURGE EN ELLOS EL SENTIDO DE PROPIEDAD
HACIA UNA PARTE EN PARTICULAR DEL PROCESO DEL SISTEMA.

LA CANTIDAD Y EL DETALLE DE LOS PROCEDIMIENTOS ¥ DOCUMENTOS DE
CALIDAD, EN OCASIONES EXCESIVOS, DIFICULTA ALGUNAS VECES LA
IMPLANTACION Y CERTIFICACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD,

ALGUNOS EMPLEADOS DE LA ORGANIZACION CREEN QUE EL HECHO DE
CONTAR CON PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS AHOGA LA INICIATIVA
PERSONAL, BUROCRATIZA LAS OPERACIONES Y QUE SU MISMA
ELABORACION ES UN DESPERDICIO DE TIEMFO.

LA SERIE 150 9000 REQUIERE DESARROLLAR LOS MANUALES,
PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTOS DE MANERA QUE CUBRA TODOS LOS

ELEMENTOS DE LA NORMA BASE DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA
ORGANIZACION.
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LO ANTERIOR DEBE LLEVARSE A CABO CON SENTIDO COMUN, DE MANERA
QUE ESTA SISTEMATIZACION AYUDE Y NO |INTERFIERA CON LAS
OPERACIONES Y LOS OBJETIVOS PREVISTOS.

EL DESARROLLO, LA DOCUMENTACION Y LA IMPLANTACION DEL SISTEMA
DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DEBE TENER COMO META EL CUMPLIR
CON LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA Y LOS REQUISITOS DE SUS CLIENTES

Y NO ANTEPONER A ELLO LOS REQUERIMIENTOS DEL CUERPO EVALUADOR
ACREDITADOR.

NO SE REQUIERE NI MAS NI MENOS DOCUMENTACION, QUE LA NECESARIA
PARA HACER QUE EL SISTEMA DE CALIDAD SEA EFECTIVO PARA EL LOGRO
DE LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION Y USARLA COMGC UN MEDIO PARA
CUMPLIR CON TODOS LOS REQUISITCS A LOS CUALES SE HA
COMPROMETIDO.

EN RIGOR SOLAMENTE ODEBEN ELABORARCE LOS PROCEDIMIENTCS
CUANDO LA AUSENCIA DE ELLOS PUEDA AFECTAR LA CALIDAD.

LA RELACION ENTRE EL SENTIDO COMUN Y LA SISTEMATIZACION PUEDE
OBSERVARCE FACILMENTE EN EL SIGUIENTE GRAFICO:

SENTIDO COMUN

SI NO
s1 ‘\/ BUROCRACIA
SISTEMATIZACION
NO DESORDEN CAOS
CREATIVO




2. LA IMPLANTACION EFECTIVA DE 1SO 9003.

LA IMPLANTACION EFECTIVA DE LA 1SO 9003

FUENTE: iSO Central Secretariat
(S0 9000 Forum, 1994

1

Dl

EVALUAR LAS NECESIDADES DE LA
ORGANIZACION PARA UN MEJOR SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD CONSIDERAR
EXPLICITAMENTE:

#). LAS ESPECTATIVAS DEL MERCADO SOBRE LA
CALIDAD DE LOS PRODUCTOS.

b). REQUERIMIENTOS EXPRESOS DEL CLIENTE AL
PROVEEDOR PARA QUE ESTE DEMUESTRE SU
NIVEL O HABILIDAD DE CALIDAD.

¢) REGLAMENTACIONES OBLIGATORIAS SOBRE
EL CONTROL AMBIENTAL Y SOBRE HIGIENE Y
SEGURIDAD INDUSTRIAL. O SISTEMAS DE
ADMINISTRACION FINANCIERA

'
b4

SE REQUIERE MEJOR
ADMINISTRACION DE
CALIDAD?

NO

PERIODICAMENTE
RETORNARA1Y
REEVALUAR
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LA IMPLANTACION EFECTIVA DE LA 1SO 5003

...continua...

OBTENER COPLIAS D E LA SERIE DE NORMAS ISO
SO0

i
1

L]

SEGUIR LA GUIA DE APLICACION DE LA SERIE 150
9000 PREVISTA EN LA NORMA 150 9000-1

i

ESTABLECER, IMPLANTAR © MEJORAR EL
SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD,
TOMANDO COMO GUIA LA NORMA IS0 5004-1 Y SI
ES APROPIADO [SO 9004-2, -3, 4_ETC.

W

=N

E

/ \

LOS CLIENTES ok
CUERPOS REGLAMENTARES
() DE ACREDITAMIENTO
REQUIEREN QUE EL
PROVEEDOR DEMUESTRE SV

NIVEL O HABILIDAD DE
\\ CALIDAD? /
\\\ /
St
P

\C
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LA IMPLANTACION EFECTIVA DE LA ISO 9003

...continua...

<)

EN BASE AL ANALISIS DE LAS NORMAS 150 Y
CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION SE
SELECCIONA COMO MODELO DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDADPARA CLIENTES Y
CUERPOS ACREDITADOS LA NORMA IS0 9003.

a). DEMOSTRAR EL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTQ DE CALIDAD A LOS CLIENTES
O Al CUERPO ACREDITADOR DE TERCERA
PARTE.

b). UTILIZAR LA CERTIFICACION Y REGISTRO
PARA PROPOSITOS DE MERCADQ, CUANDO SEA
APROPLADCO

\&)

MEJORAR LOS PROCESOS Y EL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

s

PERIODICAMENTE
RETORNARA 1Y 1

REEVALUAR ‘
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3. LA IMPORTANCIA DE LA INTERRELACION DE LAS
CLAUSULAS (CRITERIOS) DE LA NORMA ISO 9003.

LA REVISION 1994 DE LA NORMA iSO 9003, IMPLICITAMENTE LA CONVIERTE EN LA BASE
DE UN CICLO DE MEJORAMIENTO CONTINUO.

LAS CLAUSULAS QUE APARECEN EN LA NORMA SE REFIEREN A ELEMENTOS O
CRITERIOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD INTEGRAL.

EL ENUNCIADO TRADICIONAL REFERENTE A UN SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN
NORMAS IS0 9000 Y EN ESTE CASQ IS0 9003

"ESCRIBIR LO QUE SE DICE QUE SE HACE

Y HACER LO QUE SE TIENE ESCRITO"

COMO PRINCIPIO ES CORRECTO, PERQ ES INCOMPLETO YA QUE NC TOMA EN CUENTA
EL ENLACE QUE DEBE HABER ENTRE LOS ELEMENTOS O CRITERIOS DE LA NORMA,
PARA ASEGURAR Y DEMOSTRAR LA ADECUACION CONSISTENTE DEL SISTEMA OFE
CALIDAD A LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA Y A LA SATISFACCION DEL CLIENTE,

DEBE CONSIDERARSE QUE LA INTERPELACION ENTRE LOS CRITERIOS O ELEMENTOS
DE LA NORMA ES TAN IMPORTANTE COMO LOS ELEMENTOS MISMQOS.

SE TIENEN EN PARTICULAR CINCO IMPORTANTES TEMA IDENTIFICABLES CON LA
INTERPELACION O ESLABONAMIENTO ENTRE CLAUSULAS (ELEMENTOS O CRITERIOS DE
LA NORMA).

1. LOS OBJETIVOS PARA LA CALIDAD Y EL ASEGURAMIENTO DE LA EFECTIVIDAD DEL
SISTEMA DE CALIDAD (4.1.1 POLITICA DE CALIDAD, 4.1.3 REVISION DE LA DIRECCION) Y
(4.1.3, 4.2.2 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD, 4.16 CONTRCL DE REGISTROS DE
CALIDAD Y 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS).



2. MEJORA CONTINUA (4.17. 414 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA. 4.1.2.3
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION Y 4.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME).

3. DOCUMENTACION BALANCEADA, PERSONAL CALIFICADO Y CAPACITACION (4122
RECURSOS, 4.2.2 Y 4.18 CAPACITACION),

4. INSPECCION Y PRUEBA (4.10.1 GENERALIDADES Y 4.10.2 INSPECCION Y PRUEBAS
FINALES).

5. TECNICAS ESTADISTICAS (4.11 CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y
PRUEBA. 4.13 , $.20 TECNICAS ESTADISTICAS).

EL NUEVO ENUNCIADO REFERENTE A UN SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN ESTA NORMA,
EN APEGO A LA INTERPELACION DE SUS ELEMENTOS

PLANEAR. LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y LOS PROCESOS Y ACTIVIDADES PARA ALCANZARLOS.

REALIZAR. LA ASIGNAC fON APROPIADA DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA
IMPIANTACION DEL SISTEMA, LA CAPACITACION DEL FACTOR HUMANO ¥ LA DOCUMENTACION
DE LOS MANUALES, PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIIOS REQUERIDOS.

VERIFICAR. SI:
- LA IMPLANTACION SE HACE DE ACUERDQC A LO PLANEADO,
- EL SISTEMA DE CALIDAD ES EFECTIVO,

- SE ESTA CUMPLIENDQ, CON LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION.

ACTUAR

PARA MEJORAR EL SISTEMA DE CALIDAD CONTINUAMENTE.



RESPONSABILIDAD DEL
SISTEMA DE CALIDAD
4.1 RESPONSARILIDAD DE LA ottt T T ;
ADMINISTRACION h\__\ﬁ_‘—_‘; poL DE |
42 SISTEMA DE CALIDAD »  CAUDAD
' MANUAL /
| DE
. CALIDAD
* " PROCESOS INTERNOS
417 AUDITORIAS | 4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y 4.14 ACCIONES
INTERNAS DE DATCS CORRECTIVAS Y
CALIDAD 4, 16CONTROL DE REGISTROS DE PREVENTIVAS
CALIDAD
4.18 CAPACTTACION
4.20 TECNICAS ESTADISTICAS i
EVALUACION ACTIVIDADES DE SOPORTE MEJORAMIENTO I
ACCIONES

101
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PROCESOS INTERNOS |

4.3 REVISION DEL CONTRATO

4.11 CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION

4.7 CONTROL DE PRODUCTOS
PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE

4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

4.8 IDENTIFICACION ¥ RASTREABILIDAD
DEL PRODUCTO.

4.13 CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME

4,10 INSPECCION Y PRUEBA

4.15 MANEJO. ALMACENAMIENTO,
EMPAQUE. CONSERVACION Y ENTREGA

4. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

EL TENER UN SISTEMA DE CALIDAD DOCUMENTADO ES REQUISITO BASICO PARA LAS
EMPRESAS QUE QUIERAN CERTIFICARCE Y REGISTRARCE EN ISO 9000

EL SISTEMA DE CALIDAD SERA MAS EFECTIVO ENTRE MAS SE APEGUE A LAS NORMAS
I1SO 9000, DE TAL FORMA QUE ESTO FACILITARA LA CERTIFICACION Y REGISTRO.
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ES RECOMENDABLE QUE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD SE DOCUMENTE
EN CUATRO NIVELES.

NIVEL 1.

MANUAL DE CALIDAD

INCLUYE LA POLITICA DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION, LOS OBJETIVOS, LA

INTERPELACION  ORGANIZACIONAL, CON INDICACION DE AUTORIDAD Y
RESPONSABILIDAD POR CADA PUESTO.

TAMBIEN EL ENFOQUE PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS ELEMENTOS (CRITERIOS) DE LA
NORMA APLICABLES A LA ORGANIZACION,

ESTE MANUAL EXPRESADO EN TERMINOS GENERALES, ES LA GUIA BASICA PARA EL
DESARROLLQ DE AUDITORIAS DEL SISTEMA.

EN EL MANUAL SE ENCUENTRA EL ENFOQUE Y LAS RESPONSABILIDADES PARA EL
CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
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NIVEL 2:

PROCEDIMIENTOS (BASICOS O GENERALES)

EN ESTE NIVEL SE DEFINE COMO IMPLANTAR LAS POLITICAS CORRESPONDIENTES A
CADA UNO DE LOS CRITERIOS (ELEMENTOS} CONSIDERADOQS EN EL SISTEMA.

INCLUYE LAS ACTIVIDADES DEPARTAMENTALES SISTEMATICAS QUE SE REQUIEREN
PARA CUMPLIR CON LAS FUNCIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS.

SE RECOMIENDA LA UTILIZACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO PARA FACILITAR EL
ENTENDIMIENTO DE COMO OPERA EL SISTEMA.

EN ESTOS PROCEDIMIENTOS DEBERA ENCONTRARSE LAS RESPUESTAS A ;QUIEN?,
JOUE?, ;COMO?.

NIVEL 3:

PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO (INSTRUCTIVOS)

EN ESTE NIVEL SE INCLUYEN LAS INSTRUCCIONES ESPECIFICAS, PASO A PASO, DE
COMO LLEVAR A CABO LAS ACTIVIDADES DE OPERACION O DE INSPECCION,

SE HACE REFERENCIA O SE INCLUYEN LAS ESPECIFICACIONES Y FORMATOS DE
REGISTRO RELATIVAS A ESTOS PROCEDIMIENTOS.

EN ESTOS PROCEDIMIENTOS DEBERA ENCONTRARSE LA RESPUESTA AL  ;COMO?.
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NIVEL 4:

REGISTROS DE CALIDAD (Y OTROS DATOS)

SE INCLUYEN FORMATOS, REPORTES DE INSPECCION, REPORTES DE CALIBRACION Y
BITACORAS.

ESTOS REGISTROS DEBEN FAGILITARSELE AL AUDITOR COMO EVIDENCIA OBJETIVA DE
QUE LA ORGANIZACION ESTA HACIENDO LO QUE DICE QUE HACE.

ESTOS REGISTROS DEMUESTRAN COMO RESULTADOQ QUE EL SISTEMA OPERA
ADECUADAMENTE

5. DESARROLLO, IMPLANTACION Y CONTROL DE LA
DOCUMENTACION.

1. COORDINACION DE L A DOCUMENTACION DEL SISTEMA

EL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION SE RESPONSABILIZA DEL DESARROLLO, LA
REVISION Y LA APROBACION DE LOS MANUALES, PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTOS.

DEBE ASEGURARSE QUE TODOS LOS ELEMENTOS DE LA NORMA CORRESPONDIENTE

ESTEN CUBIERTOS EN EL SISTEMA Y QUE NO EXISTA CONTRADICCION EN LOS
PROCEDIMIENTOS.



2. REDACCION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA

LOS MANUALES, PROCEDIMIENTOS Y DOCUMENTOS DEBEN ESTAR CLARAMENTE
ESCRITOS, REDACTADOS CORRECTAMENTE SIGUIENDO LAS REGLAS GRAMATICALES,
SINTAXIS ¥ ORTOGRAFIA DEL IDIOMA QUE SE UTILICE,

DEBE EVITARSE EL USO DE PALABRAS COMO "TODOS" O "NUNCA" Y DE AQUELLOS QUE
SOLC SON ADMISIBLES EN EL LENGUAJE COLOQUIAL.

3. ¢ QUIENES DEBEN DESARROLLAR LA DOCUMENTACION?

3.1 EL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION,
3.2 EL PERSONAL DEL STAFF DE CALIDAD.

3.3 EL PERSONAL DE NIVEL INTERMEDIO Y LOS SUPERVISORES CON APOYQ DEL PERSONAL
DE LINEA.

3.4 EQUIPOS INTERDISCIPLINARIOS DE LAS AREAS AFECTADAS.

4. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y DATOS

4.1 DEBERA DESARROLLAR UN PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION, LA APROBACION Y LA
INCORPORACION Y EMISION DE LOS DOCUMENTOS QUE FORMAN PARTE DEL SISTEMA.

4.2 EN CUANTQ AL PRIMER NIVEL (MANUAL DE CALIDAD) EL CONTROL DEBERA INCLUIR
LO REFERENTE A SU:

al. PREPARACION,
8). REVISION (CAMBIOS Y MODIFICACIONES),

¢). APROBACION,
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d). DISTRIBUCION DEL MANUAL,
e). MANTENIMIENTO Y

. AUDITORIA.

4.3 EL CONTROL DE LOS PROCEDIMIENTOS ESPECIFICAMENTE SE HARA A TRAVES DE:

a). UNA LISTA MAESTRA EN LA CUAL SE INDIQUE EL NOMBRE DEIL PROCEDIMIENTO, SU
CODIFICACION, LA FECHA DE EDICION ¥ EL NUMERO Y FECHA DE REVISION.

b). ASEGURAR QUE EN LO§ DOCUMENTOS SE INDIQUE EL NUMERO ¥ FECHA DE LA ULTIMA
REVISION.

¢). VIGILAR QUE SOLAMENTE EL PERSONAL AUTORIZADO EFECTUE LOS CAMBIOS ©
MODIFICACIONES QUE SE REQUIERAN.

d. INDICAR EN LAS COPLAS DE LOS DOCUMENTOS S SON “AUTORIZADAS"

5. IDENTIFICACION ¥ CORRELACION DE LOS PROCEDIMIENTOS CON LOS ELEMENTOS
DE LA NORMA.

DEBERA CONFORMARCE UNA TABLA DE REFERENCIAS EN DONDE SE INDIQUE LA
CORRESPONDENCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA CON LOS ELEMENTOS
(CRITERIOS) DE LA NORMA (INCLUIR LA LEYENDA: VER INSTRUCTIVO O MANUAL No. xxx).

6. DISPONIBILIDAD DE LOS DOCUMENTOS Y DATOS.

ESPECIFICAMENTE, DEBERAN TENERCE COPIAS EN LOS LUGARES DONDE SE
REQUIERAN A LA DISPOSICION DEL PERSONAL QUE EJECUTA LOS TRABAJOS
REFERENTE A ESOS DOCUMENTOS Y DATOS (PROCEDIMIENTOQS, INSTRUCTIVOS, ETC.).
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7. CONSERVACION DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.
EN FUNCION DE LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION Y A LOS REQUISITOS DEL

CLIENTE, DEBERA DETERMINARSE EL TIEMPO DE CONSERVACION DE LOS REGISTROS
DE CALIDAD.

EL TIPO DE REGISTRO Y LA NATURALEZA DE LOS PRODUCTOS ES FUNDAMENTAL PARA
DETERMINAR ESE PERIOCDO.

SE DEBERA TOMAR EN CUENTA LA CONSERVACION DEL MEDIO AMBIENTE SEGUN LA
NATURALEZA Y TIPO DE REGISTROS, LOS CUALES PODRAN ESTAR EN PAPEL,
MICROFILM O CUALQUIER MEDIQ ELECTRONICO.

8. CONTROL DE LOS CAMBIOS.,

LOS CAMBIOS DE LA DOCUMENTACION DEBERAN SER REVISADOS Y APROBADOS POR
EL MISMO PERSONAL QUE EMITIO LA VERSION ORIGINAL.

LOS CAMBIOS DEBERAN IDENTIFICARGE CLARAMENTE Y PODRAN LLEVARSE A CABO EN
TRES FORMAS.

8.1 DEFINIR CLARAMENTE POR ESCRITO. EN EL NUEVO DOCUMENTO (PLANQ.

PROCEDIMIENTO, ETC.) EL CAMBIO QUE SE EFECTUO Y LA FECHA EN QUE SE INICIA SU
VIGENCIA.

8.2 REGISTRAR EL CAMBIO EN LA LISTA MAESTRA DE REVISIONES.

8.3 RETENER LAS MISMAS COPIAS DE LOS DOCUMENTOS PARA SU USQ, INCORPORANDO EN
ELLAS EL CAMBIO (5). ESCRITO CLARAMENTE,
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6. RESUMEN DE LA NORMA NMX-CC-018: 1996 IMNC (ISO
10013:1995).

ESTA NORMA PROPORCIONA LAS DIRECTRICES PARA EL DESARROLLO, PREPARACION Y
CONTROL DE LOS MANUALES DE CALIDAD ADAPTADOS A LAS NECESIDADES
ESPECIFICAS DEL USUARIOQ.

LA NORMA NMX-CC-001-1995 (1SO-8402) "ADMINISTRACION Y ASEGURAMIENTO DE
CALDAD-VOCABULARIO", DEFINE UN MANUAL DE CALIDAD COMO UN DOCUMENTO QUE
DICTA LA POLITICA DE CALIDAD Y DESCRIBE EL SISTEMA DE CALIDAD DE UNA
ORGANIZACION. LO QUE PUEDE RELACIONARSE A TODAS LAS ACTIVIDADES DE. LA
ORGANIZACION O UNA PARTE SELECCIONADA DE ESAS ACTIVIDADES.

A)PROCESC PARA PREPARAR UN MANUAL DE CALIDAD,

1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

UNA VEZ QUE LA ADMINISTRACION TOMA LA DECISION DE DOCUMENTAR UN SISTEMA
DE CALIDAD EN UN MANUAL DE CALIDAD, EL PROCESO EFECTIVO DEBE INICIARSE CON
LA ASIGNACION DEL TRABAJC DE COORDINACION A UNA UNIDAD COMPETENTE
DELEGADA FOR LA ADMINISTRACION LA CUAL PUEDE SER UN INDIVIDUC O UN GRUPO
DE INDIVIDUOS DE UNA O MAS ORGANIZACIONES FUNCIONALES (EQUIPOS
INTERDISCIPLINARIOS). ESTA UNIDAD DEBE USAR LOS SIGUIENTES PASOS, SEGUN
APLIQUE:

a). LISTAR LAS POLITICAS DE CALIDAD EXISTENTES Y APLICABLES DEL SISTEMA DE
CALIDAD. LOS OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS O PLANES DESARROLLADOS PARA TAL FIN:

b). DECIDIR CUALES CRITERIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD APLICAN DE ACUERDO A LA
NORMA DEL SISTEMA DE CALIDAD SELECCIONADA;
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¢). OBTENER DATOS ACERCA DEL SISTEMA DE CALIDAD DE FUENTES RELEVANTES, TALES
COMO LOS USUARIOS ACTUALES;

d). CIRCULAR Y EVALUAR CUESTIONARIOS SOBRE PRACTICAS EXISTENTES;

e). REQUERIR Y OBTENER DOCUMENTACION DE FUENTES ADICIONALES O REFERENCIAS DE
UNIDADES OPERACIONALES,

f). DETERMINAR LA ESTRUCTURA Y FORMATO DEL MANUAL A PREPARAR,

g). CLASIFICAR LOS DOCUMENTOS EXISTENTES DE ACUERDO CON LA ESTRUCTURA Y EL
FORMATO PROPUESTOS:

h). UTILIZAR CUALQUIER OTRO METODC APLICABLE DENTRO DE LA ORGANIZACION PARA
COMPLEMENTAR EL BORRADOR DEL MANUAL DE CALIDAD.

2. USQ DE REFERENCIAS.

CUANDO SEA APROPIADO Y PARA EVITAR DOCUMENTOS VOLUMINOSOS, DEBE
HACERSE REFERENCIA A LAS NORMAS RECONOCIDAS © A DOCUMENTOS DISPONIBLES
A LOS USUARIOS DEL MANUAL DE CALIDAD.

3. EXACTITUD E INTEGRIDAD.

LA UNIDAD COMPETENTE DELEGADA DEBE SER RESPONSABLE DE ASEGURARLA
EXACTITUD E INTEGRIDAD DEL BORRADOR DEL MANUAL DE CALIDAD, AS{l COMC DE LA
CONTINUIDAD, CONTENIDO Y ESTILQ {DE REDACCION DEL DOCUMENTO.
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B). PROCESO DE APROBACION, EMISION Y CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD.

PUNTOS A CONSIDERARSE:

. ENFOQUE Y REVISION FINAL.

. DISTRIBUCION DEL MANUAL,

. INCORPORACION DE CAMBIOS,

. EMISION Y CONTROL DE CAMBIOS,

. COPIAS NO CONTROLADAS.

C). QUE INCLUIR EN EL MANUAL DE CALIDAD.

UN MANUAL DE CALIDAD DEBE CONTENER NORMALMENTE:

L.

5.

EL TITULO, ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION;

. LA TABLA DE CONTENIDOS DEL MANUAL (INDICE),
. LAS PAGINAS INTRODUCTORAS ACERCA DE LA QRGANIZACION Y DEL MANUAL EN SI;

. LA POLITICA DE CALIDAD Y LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION:

LA DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION, LAS RESPONSABILIDADES Y 1.0S NIVELES DE

AUTOQRIDAD.

6,

UNA DESCRIPCION DE LOS CRITERIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD Y/O REFERENCIA DE

LOS PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD:

7.

8.

UNA SECCION DE DEFINICIONES, St SE REQUIERE;

GUIA DEL MANUAL DE CALIDAD, $1 SE REQUIERE;



12

9. UN APENDICE PARA LOS DATOS DE SOPORTE, SI SE REQUIERE.

NOTA: £L ORDEN DE LA ESTRUCTURA DEL MANUAL DE CALIDAD ES OPCIONAL, EN
FUNCION DE LAS NECESIDADES DEL USUARIO.

7. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS.

LINEAMIENTOS PARA EL DESARROLLO DE PROCEDIMIENTCS.

ES RECOMENDABLE QUE LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD INCLUYAN LOS CONCEPTOS QUE A CONTINUACION SE
INDICAN.

1. CONTENIDO SECUENCIAL Y DEFINICIONES

i.1 PROPOSITO.- DESCRIBIR CLARA Y CONCRETAMENTE EL USO Y FINALIDAD DEL
PROCEDIMIENTO EN CUANTO A SU CONTENIDO.

12 ALCANCE.- DETERMINA LOS LIMITES DENTRCO DE LOS CUALES SE APLICARA EL
PROCEDIMIENTO (INICIO Y TERMINCG DEL MISMO) PARA PRODUCTOS, PARTES. EQUIPOS,
PROCESOS O ACTIVIDADES.

1.3 RESPONSABILIDAD.- ASIGNACION DE FUNCIONES A PUESTOS O DEPARTAMENTOS
COMPROMETIDOS EN EL PROCEDIMIENTO.
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14 REFERENCIAS.- INFORMACION DOCUMENTAL UTILIZADA PARA EL DESARROLLO DEL
PROCEDIMIENTO: NORMAS SUS DIFERENTES CAPITULOS Y SECCIONES, MANUALES,
CATALOGOS, ESPECIFICACIONES, OTROS PROCEDIMIENTOS (CUANDG ESTA LIGADO A -
OTROS PROCEDIMIENTOS). ETC.

1.5 DESARROLLO.- ENUNCIADO DE LA SECUENCIA DE ACTIVIDADES A DESCRIBIR DENTRO
DEL PROCEDIMIENTO (DESCRIPCION DE TODOS Y CADA UNQ DE LOS PASOS A SEGUIR).

L6 CRITERIOS DE ACEPTACION.- ASIGNAR LOS LIMITES Y TOLERANCIAS
CORRESPONDIENTES (RESPECTO A PAGOS SE DEBEN DOCUMENTAR LAS BASES DE
ACEPTACION).

1.7 REGISTROS.- FORMATOS USADOQS PARA EL LLENADQO DE DATOS DE INFORMACION
SOBRE COMO SE CUMPLE LO ESTABLECIDO EN EL PROCEDIMIENTQ DOCUMENTADO.

1.8 PERIODICIDAD Y REVISION - SE ESTABLECEN LOS PERIODOS Y FRECUENCIA PARA LA
REALIZACION DE LOS SUCESOS O ACTIVIDADES REFERIDAS EN EL PROCEDIMIENTO,
ADEMAS DE SUS VERIFICACIONES, EVALUACIONES. PRUEBAS, ETC.

MENCIONAR LA FRECUENCIA Y CASOS EN LOS CUALES SE HARA UNA REVISION DEL
PROCEDIMIENTO PARA ADECUARLO CONTINUAMENTE A LA SITUACION REAL.

1.9 DIAGRAMAS DE FLUIO.- INCLUIRLO CUANDO SE CONSIDERE NECESARIQO PARA LOGRAR
MAYOR CLARIDAD DE PROCEDIMIENTO O QUERER UNA INTERPRETACION RAPIDA DE SU
CONTENIDO. USAR EN SU ELABORACION LA SISMOLOGIA TRADICIONAL DE LA INGENIERIA
INDUSTRIAL, LA CUAL PUEDE TENERSE EN ALGUN "PAQUETE* (SOFTWARE) DE
COMPUTACIOGN,

1.10 DEFINICIONES.- (VOCABULARIO O GLOSARIO DE TERMINOS). INFORMACION QUE DE
REQUERIRSE, PUEDE INCLUIRSE ANTES DEL PUNTO 1.5 DESARROLLO, Y EN DONDE
DEBERAN CITARSE LOS TERMINOS NO USUALES EN EL LENGUAJE COMUN, LO QUE DEBERA
SERVIR PARA MEJORAR LA INTERPRETACION DEL CONTENIDO DEL PROCEDIMIENTOQ.
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2. DIAGRAMAS DE FLUWJO.

LOS DIAGRAMAS DE FLUJO SON UN MEDIO GRAFICO PARA DESCRIBIR LAS ETAPAS DE UN
PROCESO.

LOS DIAGRAMAS DE FLUJO SON UNA HERRAMIENTA FUNDAMENTAL EN LA PLANIFICACION
DE LA CALIDAD Y EN EL SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO.

SE PUEDEN HACER TAN DETALLADOS O TAN GENERALES COMO SE DESEE.

A). VENTAJAS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUIO

SE TIENE UNA MEJOR COMPRENSION DEL PROCESO EN CONJUNTO (PROCESO COMPLETO).
SE FACILITA LA EXPLICACION DEL PROCESO (ENTENDIMIENTO MAS CLARQ DEL PROCESO).
EVIDENCIAN LAS OPORTUNIDADES PARA MEJORAR.

FACILITAN EL ESTABLECIMIENTO DE LOS LIMITES DEIL PROCESO.

B). SIMBOLOS BASICOS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUIO

(COMO ELABORARLQS?

EL TRABAJO EN EQUIPO FACILITA EL ACUERDO SOBRE EL DIAGRAMA DE FLUIO.
EN EL EQUIPC DEBEN PARTICIPAR:

EL CLIENTE

EL PROVEEDOR

EL EXPERTO EN DIAGRAMAS DE FLUJO

CUALQUIER OTR4 PERSONA QUE PUEDA AYUDAR A SATISFACER LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE.
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LA UTILIZACION DE UNA TECNICA DE JERARQUIZACION AYUDA A CONFORMAR EL
DIAGRAMA.

EMPEZAR CON L4 CARACTERISTICA MAS CRITICA DEL CLIENTE.
TRABAJAR EN EL DIAGRAAMA SIGUIENDOQ EL PROCESD HACIA ATRAS

ENTRAR EN DETALLE TANTO COMOQ SE2 NECESARIO PARA ENTENDER Y EXPLICAR QUE ES 1O
QUE PASA.

8. GUIA PARA LA CERTIFICACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
ISO 9000.

OPINIONES DEL PORQUE DE LA CERTIFICACION EN ISO 9000 DE LOS DIRECTIVOS DE
EMPRESAS EN DIFERENTES PARTES DEL MUNDO COMO: SINGAPUR, JAPON,
INGLATERRA Y VENEZUELA.

INSTINTO, NECESIDAD DE SUPERVIVENCIA.

MANTENER $U LIDERAZGQO EN EL MERCADQ.

LA DIFERENCIA ENTRE GANAR Y PERDER UN CONTRATO.
VENTAJA COMPETITIVA vs EMPRESAS NO CERTIFICADAS

NO ES SOLAMENTE UN ASUNTO DE COMPETITIVIDAD, SINO UNA NECESIDAD PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

SIN DUDA HA SIDO EL INSTRUMENTO PARA ABRIR LOS MERCADOS DOMESTICOS Y DE
EXPORTACION.
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ANALISIS DE SHARON TAY DE HITACHI, SOBRE LA EXPERIENCIA EN 150
9000. UN PROCESO DE APRENDIZAJE EN 4 ETAPAS QUE LLEVO A SU
ORGANIZACION A UNA CERTIFICACION EXITOSA.

Fuente: ISO 9000 News, Nov./Dic. 1994.

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
APRENDIZAJE | INFORMACION Y LOGROS MADUREZ
ACLARACION
COMPROMISO CAPACIDAD DE LOS PORCENTAJES DE | MANTENIMIENTO
PARCIAL ORTENER ALGUNOS {RECHAZO DEL SISTEMA
BENEFICIOS, NO DISMINUYEN
MEDIBLES.
DUDAS SOBRELOS | SE EMPIEZA A LAPRODUCCIONES | BUSCAR LA MEJORA
BENEFICIOS ENTENDER LOS FACIL Y ESTABLE CONTINUA DEL
REQUISITOS DE SO SISTEMA
9000
FALTA DE CLARIDAD |SE NOTAN ALGUNOS | SE REDUCEN COSTOS | AUTO CONTROL
EN LOS REQUISITOS [ COMPROMISOS DE INSPECCION
COMO RESULTADO
DELA
ESTABILIZACION DE
LOS PROCESOS
FRUSTRACION CAPACIDAD DE DAR | COMPROMISO INCREMENTO EN
A VECES ALGUNAS | COMPLETO CON LOS | UTILIDADES $8§.
SUGERENCIAS REQUISITOS DE ISO

MODIFICACION DE
ACTITUD

COSTOS EXTRAS
INCURRIDOS

SOLAMENTE SE HACE
LO QUE SE INDICA

ACTITUD NEGATIVA

2000,




ORGANIZACION DE LA CALIDAD

COMITE DE
CALIDAD

COMITE DIRECTIVO
O GERENCIAL

DIRECCION
GENERAL

DIRECTOR O
GERENTE

REPRESENTANTE
DE LA
DIRECCION

COORDINADOR DEL
SISTEMA, AUDITOR
LIDER
I

UNIDAD
COMPETENTE
DELEGADA

GRUPO DE
AUDITORES
INTERNOS

COORDINADORES
DE AREA
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GUIA PARA LA CERTIFICACION DE SISTEMAS DE
CALIDAD 1SO 92000.

Meses:
1 2 Meses:
3 5 8
ESTABLECER
- REPRESENTANTE DOCUMENTACION
DE LA GERENCIA IMPLEMENTADA
- COMITE DE CAPACITACION INICIO
CALIDAD IMPLANTACION T REVISION
DECISION Y GERENCIAL
COMPROMISO - COORDINADORES INICIO
DE LA DE AREA DOCUMENTACION - ACCIONES
GERENCIA - HACER
FUNCIONAR LO CORRECTIVAS
no:czwn%%Moz MANUAL DE Mw._su_.mnnoo
ENT CALIDAD
DESARROLLO LOS NIVELES DE SISTEMAS DE DOCUMENTOS
ESTRATEGICO ORGANIZACION INTERPRETACION EVIDENCIA
1SO 9000 DE LA SERIE INTRUCCION OBJETIVA
1S0 9000 ES DE
TRABAJO
DOCUMENTACION - FORMATOS ﬁ wpﬁﬂ‘wammw%
ORIENTACION SISTEMAS DE
A LA ALTA _
IRECCION CALIDAD
D CONSULTORIA:
REVISION DE DOCUMENTOS IMPLANTACION
. Uﬂ%.ﬂ.vohmo TALLERES AUDITORIAS INTERNAS ACCIONES CORRECTIVAS
Mum._.muﬂ_r _nuvm OPCIONAL
CALIDA
ORGANIZACION AUDITORES ww_%m_m__mnoow_m
DE CALIDAD INTERNOS DE LEAD ASSESSOR
mMMM.wmmoﬂm CALIDAD CERTIFICACION

CONTINUA...
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GUIA PARA LA CERTIFICACION DE SISTEMAS DE
CALIDAD ISO 2000.

Meses:
10 12
SEGUIMIENTO
CERTIFICACION
CERTIFICACION
MEJORA
CONTINUA
ESTUDIO AUDITORIAS
PREAUDITORIA soTuDIO upIToRIA
AUDITORIA
INSTALACIONES ACCIONES
ACCIONES CORRECTIVAS
CORRECTIVAS REVISION
PREPARACION GENERAL
FINAL PARA
CERTIFICACION
PREAUDITORIA CERTIFICACION VISITAS DE
SEGUIMIENTO
OPCIONAL
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