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PROLOGO.

Los sistemas de calidad en la actualidad estan en boca de todo mundo, ya que
movimientos como la globalizacidon obligan a las organizaciones a ser cada vez
mas competitivas. ‘

A pesar del gran impulso que estos’ snstemas han tenido, la mayoria de las
empresas desconocen lo que son las normas 1SO 9000 y su aplicaciéon. Es por
. esto que he puesto mi atencion en la gestién de la calidad, ya que considero
que en estos tiempos no basta con ser bueno, hay que demostrarlo y contar con
las “evidencias objetivas” de ello para poder competir, pues a lo largo del tiempo
la competencia ha sido, y sera cada vez mas cerrada, y solo sobreviviran las
organizaciones que estén preparadas para ello.

Este trabajo;"pre‘tende_kservir como una referencia para el desarrollo de la

-documentacién: del sistema de calidad para empresas de servicios, ya que

- desde un punto de vista practico actualmente las referencias, recomendaciones

y sugerencias en la mayoria de los casos estan dirigidas a las empresas de
prod'uct‘o‘s"gl:o que ocasiona que actividades que son necesarias en un sistema
de gestion de la calidad como la inspeccion, las pruebas, y el estado de
inspeccnon -por citar algunas- estan claras para los productos pero no para los
servicios.
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INTRODUCCION.

Muchas organizaciones persiguen modas cOmo la »reduccién de tamano, la
reingenieria, la contratacién de serv:cuos externos Y: Ia asocnacuon entre clientes

y proveedores Todas ‘ estas |n|c1at|vas permlten lograr ciertas metas, sin

embargo tamblen ex1sten otras tendencnas en el mercado

Algunas de estas mlsmas compamas han descublerto que deben volver a los
fundamentos es decur 'a los procesos orgamzatlvos administrativos y
operatlvos sencullos pero eflcaces Y a Ias tecnlcas y métodos incorporados en

las normas de Ia serae ISO 9000

Mucha co T panlas que;se. esfuerzan por Iograr ‘calidad de clase mundial”, se
' ‘ ) 2 prlme o de en asegurarse de contar con los cimientos
de un ststema : e ca da eflcaz. '

Desde Ia pubhcacnon de la serie de normas ISO 9000 en 1987 la percepcion de

la mlsma ha camblado En lugar de verla como una familia de documentos con
los que. hay que cumpllr, : se reconoce ahora que constituye un conjunto de
S|stemas y procesos empresanales de sentldo comun.
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La mejora de la calidad conduce a una disminucion de los costos de produccion
y a una mejor utilizacion de los recursos; como consecuencia mejora la
productividad y auménta la cuota de mercado gracias a que las organizaciones
pueden ofrecer productos o servicios a precios mas bajos y con mejor calidad,
cnrcunstancuas que favorecen la supervivencia de las empresas y la creacion de

puestos de traba

'En base a Io : ntenor podemos decur que la clave para alcanzar el éxito en el

mercado gl b ‘en Iograr una mejor calidad en los productos y servicios;

. requusntos de 'los clientes, cumplimiento de reglamentos o competencna del
i mercado Sln embargo, pronto se dan cuenta de que al cumplir con todos los

re_qunsltos de las normas se obtienen beneficios internos importantes y que las
recompensas bien valen el esfuerzo y los costos necesarios.




CAPITULO L. | ANTECEDENTES.

Hace varias décadas que la’ calidad emergié como un aspecto importante en el
comercio mternacuonal En"el'ca‘mpo de los sistemas de calidad se crearon
dlversas

nacnonales y multinacionales para satlsfacer Ias necesndades
mllltaresy el ustrla de energia nuclear. : o
Alg'unas"{?nkormas constituian normas escritas, mientras que otras eran los
requisitos de los sistemas de calidad que debian emplearse en los contratos
celebrados entre las organizaciones compradoras y las proveedoras.

En 1959 el Department of Defense. DoD (Departamento de Defensa), establecio
el programa de aseguramlento de“ a’calidad MIL-Q9858. En 1968, la North
! NAT OrgannzaCIon del Tratado del Atlantico Norte,
; emisas del programa del Departamento de
Defensa en la sene de normas d nomlnada NATO AQAPT, AQAP4 y AQAPQ En
1979 bla Brmsh Standards Instttutlon BSI (lnst|tu0:on de Norm/ s del’ Remo Unldo)
creé a partif de las nermas precedentes |as prlmerae normas para un. sisterna de
aseguramlento de Ia calldad ‘destinado al uso comercua industrial.
que se dno a estas normas fue serie BS §750, partes 1 2 y 3 L

El ;no_mbre

! Durand Y., Cormaci A., Bowen R. Cémo usar las normas ISO 9000 en las organizaciones de servicic. Manual de 1SO
8000, 1999 pag. 49. McGraw-Hill/interamericana Editores, S.A. de C.V.
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A pesar de las similitudes entre las normas ISO 9000 y sus precedentes, no
‘hubo una verdadera unlformldad hasta que el Comité Técnico 176 (TC176) de
la ISO emmo las normas de la serie ISO 9000 en 1987, y posteriormente sus
revisiones periédicas hasta las normas de 1994 y finaimente la version del ano
2000.

Es precisamente en el ano de 1994 cuando surgen organizaciones como ‘La
empresa" una organizaciéon dedicada a ofrecer 'servicios de asesoria y
capacntacnon en metrologia y sistemas de calidad a orgamzacnones de diversos

ramos, siendo el mas fuerte el metal mecanico ! que estas Iogren la
implantaciéon del un sistema de calidad de acuerdo a los requpsntosque,establecen

las normas 1SO 9000.

“La empresa" ha crecido a un ritmo constante y como en Ia mayona de Ios casos
a ultlmas fechas ha tenldo algunos contratlempos en los procesos ongmados por
la falta de pl neac:lonAdi ' :

Después de padecer algunos problemas con Ios documentos de sus cllentes y con
los tlempos de finalizacién del servicio, se determlno que era necesario realizar

una planeacién de los procesos, con la fmalldad de determlnar dénde se
encontraban los problemas.

Antes de dar inicio a la planeacion, se detecté que' "La empresa" no tenfa definidos
sus procesos, por lo tanto tampoco se sabia cual. era’la nteraccuon de éstos,

situacion primordial para la optimizacién de los proc S0S" y acttv:dades que se
realizan de manera cotidiana.




Basados en estos antecedentes ‘se determlno que :mplanta- ido un-sistema de

\.ar los procesos,

gestlon de cahdad se Iograrla en o rlmera mstancxa, lden"f,

' inar’ s ac s, esto Ultimo para
: presenta}n en osfprqcesos, poder
correglrlos apllcando acmones que solucmnen‘ los problemds de raiz y como
consecuencna ofrecer a Ios chente Li : nvél mmlmo de calldad en los servicios

que ofrece.




CAPITULO IL. MARCO CONCEPTUAL.

La serie 1ISO 9000 es un conjunto de normas genéricas que sirven como guia
para la gestién de la calidad y para senalar los elementos genéricos con que
deben contar los sistemas de caiidad ‘para el control de los procesos. Las
normas 1SO 8000 son indepehdientes de cdalquier industria o sector econdmico
en partlcular Cada companfia es libre de determinar cémo implantar estas
normas a fin de satlsfacer sus necesidades especificas y las necesidades de
sus’ cllentes.

Una vezadoptadas estas normas para la implantacidén de un sistema de gestion
de la calidad, las empresas pueden optar por la certificacion de sus procesos.

La serie ISO 9000' o pre

una amplla gama de elementos basicos y
sencillos de snstemas de 1::.C

‘ualquaer compafhiia que haya logrado la

ede,co,_nﬂrmar que tiene un sistema de
vletamente’ estructurado y que se sigue de
) lgnifica de -hecho que la compania

fabnque producto “de mejor.calidad los de sus competidores.

Las. 'hoffnas de la serie: 1SO:9000:no on'hormas de productos; no incluyeﬁ
ningan requisato‘tecnlco De iacuerdo: con lo que establece la norma ISO
9000 2000 Ios requisnto del istemakde calidad de la serie ISO 9000 son
complementanos, pero no sustltutos de los diversos requisitos técnicos para los
productos ‘




En‘ princip'ioy la no'rma 1SO 9001:2000 exige que las companias documenten lo
que . hacen que hagan aquello que documentaron, que revisen el proceso y
,modlflquen Io que sea necesario para mejorar continuamente. El objetivo de
'esta docu entacmn puede explicarse de la siguiente manera: Si de pronto una
‘com

‘stltuyera a todo su personal, los sustitutos bien capacitados

‘podrla emplear dichos documentos para fabricar el producto o proporcionar el

‘servicio tal.como se hacia antes.
itos qu establece la norma ISO

"IISO 9000 'mdlcan a las companlas Io 'que

Los metodos quedan a eleccién de los admmlstradores de la companla

A. Justificacién de la implantacion del sistema de calidad en “La
Empresa”.

Es posible obtener beneficios tanto de la implantacidon de los sistemas 1SO
como de la certificacion bajo las normas 1SO 9000. Dichos beneficios pueden

clasificarse . en tres. grande' areas: benefucnos relacionados con la

comercnallzamon y ‘los 'flcnos mternos y Dbeneficios para la

asociacion entre cllentes y pro‘yeekdor‘es
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1. Beneficios relacionados con la comercializacion y los clientes

Desde el pUntoy de vista de la comercializacion, se pueden vislumbrar los

siguientes beneficios:

' a‘)v‘.j‘*‘Ayu"da enﬁel'de'rsarrollo de productos.

los requisitos legales vy

al pendiente de cumplir con los requisitos de

‘esarrollo de los servicios, lo que facilita el

Con la- implantacién del sisterrj;é;“'de gestion de la calidad y la
certificacion, Ias orga izacio tienen una llave que les permite
abrir las puertas a nuevos mercados, tanto nacionales como
internacionales, ya que los sistemas de calidad son un valor

agregado a los productos y servicios que se ofrecen.
c). Establece un compromiso con la calidad y la organizacién.
Las organizaciones que implantan su sistema de calidad y

obtienen su certificado se comprometen a mantener el sistema
funcionando, para poder asegurar al cliente la calidad de sus
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productos o servicios en todo momento, adquiriendo de esta
manera un compromiso permanente con la calidad.

d). 'Permite;la credlybilld'a‘d promocional.

basada en el respaldo que ofrece la certificacion.

2. Beneficios.internos. :

Asi como se ienen beneficios externos también se obtienen beneficios
internos’ de Ia |mp|antac10n de los S|stemas de calidad, entre otras podemos
menc:onar ‘

a). Garantlza que tanto los productos y servicios nuevos como los
ex1stentes satlsfagan a los clientes.

Esto se Iogra |mplantando el sistema de calidad, ya que uno de los
requisntos de |aknorma ISO 9001 establece lo siguiente: “La alta
dweccxon ebet'asegurarse de que los requisitos del cliente se

: y se cumplen con el propésito de aumentar la
satusfaccnon del cllente"2

2 NORMA UNE-EN ISb 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad. Requléitos . Pag.15,
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b).  Facilita la planeacién de “La Empresa”y de la calidad.

Uno de los problemas mas comunes en las organizaciones es la
"'falta de planeacién con un enfoque basado en procesos,
deficiencia que se ve reflejada en las responsabilidades para la
realizacion de las actividades. Una organizacion no puede asignar
responsabilidades de forma optima si no ha identificado sus
procesos ni ha realizado una planeacion de éstos.

'. c). Ayuda a establecer los fundamentos para la operacuon e
introduce la calidad en los procesos y Ia operacnones

Las organlzacaones tienen u ‘concepto de cahdad bastante bien
; deflmdo si se compara con. Ias deflmcnones ofncnales sin embargo
: en la mayona de los casos |

7 tumbre de hacer las cosas

prov:suonales" nos alejan de! mismo concepto de calidad y en
*especnal a los niveles directivos de las organizaciones, donde en
*;muchos casos relacionan el incremento de la calidad con un
Hlncremento de gastos en la produccién. Contar con un sistema de

tion de calidad permite estandarizar las actividades que se
d_esarrollan en la organizacién, dando como consecuencia un nivel
. constante de calidad en los productos y servicios que se ofrecen.

d).: Fomenta el enfoque interno, facilita el control operativo interno y
ayuda a que los empleados entiendan y mejoren las operaciones.

G;l}acias a que se cuenta con procedimientos documentados para
el desarrollo de las actividades relacionadas con la calidad, el
personai conoce las actividades a realizar y los documentos en los




Vfacmta e

‘rechazos minimo,:lo que mantiene ademas la unifo

‘no se basan e

9
que se encuentran y debido a la implantacién todo el personal
mvolucrado con-el: siétéma ~de. calidad  debe : realizar sus

actnvudades de’ acuerdo a su capacntacnon y habllldades lo que
' tend|m|ento del personal sobre las acti dades que

desarrolla;

e). Estimula‘la autoevaluacién y mantiene la'uniformidad interna.

'Aunque el principio de los sistemas de gestion de la calidad no es

idad interna.

~Controla procesos y sistemas y establece controles o'p'érativos.

Es imp'ortante‘recalcar',q, Ios SIS emas de gestlon de la calidad
‘e productos smo que ‘pretenden
homogenelzar y ‘mantene bajo control los procesos. Si‘lo vemos

desde. un- punto d

vista sensato, las normas de calidad

unicamente ~estab cen reduisitos de sentido comin y con
consecuencnas logv as porque es légico pensar que si todas las
actlvudades se desarrollan adecuadamente y bajo control, con
matenales adecuados, con personal debidamente capacitado para
las actiwdade que desarrolla y:en los tiempos establecidos
tendremos productos y serv:mos con la calidad esperada y clientes

satlsfechos. »




3. Beneficios para la asociacién entre cliente:

9).
_eficiencia.

10

Hace que las operaciones internas aumenten su eficacia y

Podemos definir en términos ‘cotidianos que la eficacia es la

capacidad para lograr las met blecidas; y la eficiencia mide

la inversion (en tiempo,:di lerzo o una combinacion de

estas), que se tuvo que realizar para alcanzar las metas.

: ‘metodologia para
demas’ nos proporcionan las

| sistema de calidad, en

‘proveedores.

Actualmente  las organizaciones estan buscando una relacién cliente-

proveedor. con la finalidad de apoyar a sus proveedores y orientarlos en

lo referente al desarrollo de sus productos; y de esta manera contar con

la seguridad de que se adquieren prdductos que cumplen con las

caracteristicas que requieren para sus procesos, logrando mantener y en

algunos casos mejorar la calidad de sus propios productos; todo esto con

la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes y en los casos

en que sea posible, rebasar estas necesidades.
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Algunos de los beneficios para la relacion entre cliente — proveedor son
los siguientes:

a). Crea las bases para un lenguaje comin de Ia calidad.

' estlmula poc
la calidad.

b). Aseguré un h'iﬂkel de'calidad.

los snstemas de gestlon de Ia calldad surven
para mantener bajo control. los procesos y como consecuenma los :

Se ha comentado q ‘

complementar esta , ‘severacnon'

,productosr ,Vde ta manera que contar con un snstema e"calldad :

mal establec:do ‘no ayudara a optlmlzar Ios procesos,‘

: contrano generara ‘la sensacmn de s rocracna - y por
‘ consecuencta los- productos no tendran Ia calldad deseada De lo
anterior podemos conclunr que un snstema de calldad no garantiza
que la calidad del producto es. la optima pero si. garantiza que la

caludad snempre sera la

c).'k

Uno de | qu de* Ia serie I1ISO 9000
establece Ia necesndad de realuzar evaluacnones a los proveedores.




12

Esto es un requisito que tiene una consecuencia légica; ya que si
se controla a los proveedores se tendra materia prima controlada.

d). Facilita la entrega justo a tiempo.

Contar con una base de proveedores nos da la confianza de saber
efeétivamentek en qué circunstancias contamos con ellos y bajo

_que condncnones, por lo- que una vez que se tiene a los

proveedores evaluados y seleccionados, se disminuye el riesgo de

tregas de la materia prima, misma que genera
. retrasos‘ n.la:pr lon y como consecuencia en la entrega del

'producto fmal al chente

La mejora de Ia cahdad conduce a una disminucion de los costos
de produccnon y a'una mejor utilizacién de los recursos; como

consecuenc:a mejora a productlwdad y aumenta la cuota de

mercado gracuas a que .la organizacién puede ofrecer productos o

servicios a prt .' bajos y con mejor calidad, circunstancias

que favorece supervivencia de la empresa y la creacion de

puestos de trabajo

En base a odemos decir que la clave para alcanzar el éxito

enel mercado globa ‘esta en lograr una mejor calidad en los productos y
’servuc:os kLas normas de la serie ISO 9000 han demostrado la base para
dlfundar laﬁcalldéd como una cultura, y de esta manera incrementar la
, cahdad de v‘da del personal
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B. Generalidades de las normas de la serie ISO 9000.

ISO es el acrénimo de la International Organization for Standardization
(Organizacion Internacional de Normalizacidén), que se fundd en 1946 con el fin
de crear un con]unto comun de normas para fa manufactura el comercio y las
comunicaciones. S o . :

'La serle ISO 9000 esta |ntegrada por Ias s:gunentes normas todas ellas en su
ultlma revusmn que corresponde a Ia del ano 2000

1._ISO 9000 Snstemas de gestnon de la calidad. Fundamentos vy
Vocabularuo : § S

2. lSO 9001 Slstemas de gestlon de Ia calldad Requisitos.

3. ,»ISO 9004 "temas de gestlon de la calidad. Directrices para la mejora
: ',contmua del desempeno S

La norma lSO 900 : »stablece los fundamentos de los sistemas de gestion de la

cahdad y. eI v cébulano relaclonado a la calidad desde el punto de vista de los
sustemas de gestlén de la cahdad
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La norma ISO 9001 establece los requisitos para la implantacion del sistema de
calidad para las ac'tividades'que desarrolla la organizacion.

En pnncupuo Ia norma ISO 9001 exnge que las compamas documenten lo que

Adicionalmente a las' norrhas"‘ah'tes ‘mencionadas se cuenta con normas que

hcna para la’ implantacion del sistema de calidad. En el

sirven déf;ab‘d’y y
. se’prese ‘cuadro con tales normas junto con los requisitos
establec:dos en Ia:norma ISO 9001.
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CAPITULO IIL. ANALISIS DE LA PROBLEMATICA.

A. Analisis de los tiempos de retraso en la entrega de los servicios.

“La empresa” como organizacion de servicios ha presentado en estos ultimos
meses retrasos notables en los plazos de entrega establecidos para sus
servicios, lo que representa en la organizacion pérdidas cuantificables, ya que
el tiempo invertido adicional se convierte en gastos que no se tenian
contemplados.

Se anallzo el caso de los servicios de asesoria; ya que la capacitacion no
presento problemas asn como las auditorias que se realizan a los clientes; pues
en estos dos ultlmos casos se han apegado a los horarios y dias establecidos;

sun embrago las asesonas si representan un problema; y es que se han dado

s de varias personas de diferentes areas o

S ntaremos el caso de los dltimos cinco servicios,
expomendo ademas las causas de los retrasos. Los nombres de los clientes
citados a continuacién son omitidos por considerarse lo prudente.
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Caso 1.

El prirher caso_es el de una empresa metal mecanica ubicada en

Cuautltlan Izcalll. este cliente es una empresa que cuenta con un total de

'_'120 trabaja'" ores y se dedica a fabricar maquinas para el procesamiento

de ahmentos de acuerdo a las necesidades de sus clientes, y debido a
‘ 'que Iogro n.contrato con una empresa britanica, se vié obligada por ésta

a lmplantar su sistema de calidad y certificarlo.

La asesonak"e programo para nueve meses y dio inicio en mayo del

2000 para concluu' con el serv:cno de acuerdo al cronograma establecido
en enero ‘de 200 e ‘

‘Durante: el desarrollo de la asesoria se presentaron algunas variantes

con: respectc "crohogr‘ama como la reprogramacion de las visitas del
ase‘s'o c o de trabajo, y en otros casos no se avanzd como se
5 tema programado debido a que las personas de los departamentos

mvolucrados con las actividades programadas para ese dia no contaron

tlempo para el sistema; se cancelaron actividades y no se

,_'reprogramaron algunos departamentos tardaron en entregar los

f'documentos acordados, lo que generd un retraso de un mes y cuatro
semanas. dando término al proyecto a finales de marzo.
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Caso 2.

- El S|gu1ente’ 'aso anallzado es: el “de una empresa del distrito _federal

dedlcada Za realizar. mstalacnones electncas e hxdrosamtarlas 'y cuenta .

t L c sndad de lmplantar su snstema de calldad
donde:el gerente general conocuo Ias bondades que

se hublera terminado de cualquier manera fuera
- del penodo establemdo

a ontlnuaclon'

v Se ca celaron visitas que no se reprogramaron dentro del tiempo

;;establecndo. lo que ocasiond programarlas en fechas posteriores a
las de entrega establecidas previamente.
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v _El personal . del cliente se retrasé en el desarrollo de la

documentacic’m.ﬁi e

_v__El_asesor. extravno docu_, en os de los clientes, retrasando el
’avance del proyecto por tener que generar nuevamente esta

documentacion.

Esto debid detectarse en su nﬁbmento‘ pero como no se realizaron
inspecciones durante el desarrollo el proyecto no se pudo
determinar a tiempo el momento en el que se presentaron tales

desviaciones.

Caso 3.

' Ahora se trata de un cllente dedlcado a Ia reparacuon de maqumas herramienta,
ubtcado en Xalostoc Y. con una poblacuon de 20 trabajadores Esta orgamzacnon

solncuto Ia asesorla para el desarrollo de su” documentacnon de acuerdo a las
normas de la serie ISO 9000. K

Este es uno de los pocos casos en los que el cliente mostré en todo momento la
disposicién necesaria para el desarrollo de la documentacién y de la
implantacion del sistema de calidad.

El cronograma acordado se programo para dar inicio en abril del afio 2000 y
concluirlo en octubre del mismo afo.

Al término del proyecto, se cuantificé un total de 46 dias como excedente, lo
que representa un 22 % del tiempo establecido.
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Las principales causas del retraso en éste servicio fueron las siguientes:

/ No se pro ramo adecuadamente el tiempo necesario, pues aunque las

ollaron conforme al cronograma faltéd tlempo al final,

on_tratlemp‘os' con el manejo de los

casuones tuvo que generar

nuevamente proce e avuado en la computadora.
solo* reprogramé dos de ellas,

v El asesor cancelo cuatro visitas
"~ generando esta SItuacwn un retraso adlmonal de una semana.

Caso 4.

El cuarto caso es el de un cliente ubicado en la Ciudad de Monterrey y

dedlcado a vender callbrar. reparar y dar mantenimiento a instrumentos

de medlcuon en dlferentes magmtudes como presidn, temperatura,

humedad masa dlmenSlonaI y eléctrica. Este cliente tiene actualmente

14 empleados b por exugencna de varios de sus mejores clientes decidié
g |mplantar su S|stema de calldad

La asesoria dio inicio en abril tdel 2000, y de acuerdo al cronograma, se
tenia establecido finalizar a finales de enero del afio 2001.
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El servicio concluyo 54 dias después de lo programado, resultando esto
un problema para el cllente, ya que éste a su vez tenia prometida la

certlfncacnori ara. enero a uno de sus mas importantes clientes; lo que
;ocasnono un malestar tanto a nuestro cliente como al suyo por el retraso
del servncuo mlsmo que se elimind cuando se obtuvo el certificado.

"AI termlno del proyecto después de solicitar al cliente que nos expresara
) sus comentarlos sobre el servicio, y de intercambiar opiniones con el
asesor se Ilego a lo siguiente:

v ,No se realuzaron inspecciones sobre el servicio durante el

'desarrollo del‘proyecto para detectar posibles variaciones del

; Al - organismo certificador las acciones
correctivas solicitadas en el tiempo programado.

v Nuevamente el asesor presento problemas con el manejo de la
documentacuon del chente.

[ —.
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Caso 5.

= ﬂItirﬂnojVcasq:,a:r]a{liz‘éadp es el de una empresa dedicada a la calibracion
de 'pesas e'iristkﬁrhéﬁto‘s para pesar, calibracién de instrumentos para
medir temperatufa \/st'u:dios de perfil térmico. Esta empresa cuenta con
27 personas y e Biéada en Naucalpan de Juarez, Estado de México y
decidi6- |mplan“a sustema de calidad para contar con un segundo
reconocnmlento, a que el pnmero es la acreditacién como laboratorio de

calibracién ante: Entidad Mexicana de Acreditacion.

,,Este caso.es el .que mas retraso presento ya que el proyecto se d|o por

fmahzad 101 dias después del. tlempo programado

or quejas por parte del cliente, pero hasta

:,antes de obtener ,a cemfncacmn no se mostro satisfecho por el servumo
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- Al termmo del prcyecto se pldlé al cllente que expresara sus comentarios
sobre el servncno concluyendo Io sngunente'

_v._No se realizaron inspecciones durante el desarrollo del proyecto.

v No se consndero el tlempo necesano para el seguimiento con el
organismo certificador

v El tiempo para atender las acciones correcttvas solicitadas por el

organismo certificador fue mayo't q ekel tlempo programado.

v El asesor tuvo problemas con manejo de la documentacién del

‘ chente como en casos antenores

De estos servicios se Vtuvieron,losﬂ;siguie'rites retrasos:’

~Servicio 1

24 % del tiempo adicional.

El retraso de: los ,servncuos trae consigo otros problemas que afectan
dlrectament '~todarla organizacién, ya que al presentarse retrasos en las
asesonas, en pnhcupio no se puede dar inicio a proyectos nuevos y por
consecuencaa el ingreso se retrasa hasta que se finaliza el proyecto; por lo que
es de esperarse. “de acuerdo al promedio de los tiempos de retraso, que si el

proyecto demora un 21 % mas de lo esperado.
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B. Analisis de los rechazos de los servicios.

Una vez que se detectaron las consecuencias que provoca el retraso de los
servicios, se procedié a realizar un andlisis de las causas que los generan, con
la finalidad de corregir inmediatamente esta situacion y evitar que siga
ocurriendo.

Los asesores  realizan: visitas semanales ¢ n-los clientes, en las cuales

permanecen en promedio de cuatro a siete horas por semana con éstos.

Se listaron las posible
siguiente:

el tiempo_ necesar
revisiones periddicas
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v No se tiene contemplado en la estimacién del proyecto el tiempo
necesario para el proceso de certificacion que requiere el cliente.
v No se cuenta con un control efectivo de la documentacion relacionada

con los clientes, por parte de “La empresa”.

v No existe una metodologia para la atencion de las quejas de los clientes,
.por lo-que no se ofrece la oportunidad de que éste manifieste sus
inconformidades conforme al servicio.

Las razones anteriores fueron estimadas, y se liegd a la conclusidn de que se
~necesna |mplantar un sistema que nos permita mantener un control sobre las
actnvndades que se realizan en la organizacion, concluyendo en que
precusamente ‘el sistema de gestién de la calidad nos permitira tener un control
" de nuestros procesos, desde la solicitud del cliente hasta el término del servicio.
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CAPITULO IV. " PROPUESTA

A. Andlisis de la repercusién de la implantacion del sistema de calidad en
“LLa empresa”.

Implantar un sistema de calidad en “La empresa” permitird tener un control de
las actividades que se realizan, ya que para los resultados de las actividades
clave se contara con los registros necesarios que seran las evidencias del
cumplimiento o no cumpllmlento de los parametros establecidos, con la flnahdad
de determmar el un onamlento de los procesos.

Sin e‘hfibgrgo implantacién’ del S|stema de cahdad requnere de la inversion de

tiembd'i 6rque son ellos quxenes deben documentar las
‘ ad resultados de dichas actividades y
: acuerdo ‘a lo establecido en los
.|tlm‘0 con el fin de asegurarse que

y b ’ocratico para el personal.

La lmplantacmn el sistema’de. cahdad' requenra en términos generales de una

inversién de tlempo estlmada del 1_5 9 adtc:onal por io que es necesario que se

realice un programa detallado pafa que este tlempo pueda aprovecharse del
tiempo laboral del personal BRI

e e e . o
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B. Desarrollo de la estratificacion del proyecto.
Para e! desarrollo del sistema de calidad de “La empresa” se programaron las .
siguientes actividades, mismas que se desarrollaron como se establece

posteriormente.

v Identificacion de los procesos lnvolucrados con el sistema de calidad.

v \dentificacién del personal wectamente involucrado con el sistema

de calidad.

o con Ios procesos identificados

v Capacitacién del personal.int
ocumentos 'del sistema de calidad.

para el desarrollo de lo

que se limité a las actividades involucradas con el

2. Identificac ,de!l‘péfsbnalVcljirectamente involucrado con el sistema de
calidad. ‘

identificar .al personal involucrado directamente con el
‘sistema_de calidad, ya que éste sera responsable de que se realice la
documentacién en su area.

- Es_ne
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El personal que s<= defmlo para partncnpar en el desarrollo del sistema de
calldad ‘es el dlrector g : los asesores, el

"onforme ‘a las actividades que

' rdepartamento_ como se‘ defmlo en el omité de calidad de “La empresa”,

en el que partucnpé el d|rector general y cada uno de los responsables de
las dlferentes areas.
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5. Asignacién de un ‘réspo‘nsabge_qe calidad. "

Este 'responsable e calldad : al que Ia norma le Ilama el representante

nombre Io lndlca el que debe asegurarse

lector> general Como responsab!e de cahdad de ‘La

: empresa se nombro al gerente técnico

6. Establemmlento de reuniones programadas para desarrollar puntos
comunes del'sustema de calldad y rewsar los avances

;lLas‘: reunione programadas son una actnvudad comun en muchas

. Una vez documentadas las actividades para el desarroilo del sistema de

calidad, es indispensable darle seguimiento este sistema para asegurar
" que el personal desarrolla sus actividades de acuerdo a lo establecido en

sus procedimientos, y que registra los resultados de las actividades
claves.
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C. Desarrolio de la documentacion del sistema de gestion de la calidad.

1. Desarrollo del manual de calidad.

La documentacién del sistema de calidad comprende en términos generales
de un manual de calidad y un manual de procedimientos.

- El manual de calidad es el documento que nos dice qué es lo que hacemos,
cdmo esta organizada “La Empresa” y describe en términos generales las
responsabilidades del personal, sus caracteristicas y perfiles.

Adicionalmente el manual de calidad muestra el organigrama y la
interrelacion que tiene el personal de la organizacion y describe de forma
muy general los procesos que se realizan para llevar acabo las actividades
que realiza la orgamzacton. desde que el cliente solicita una cotizacion
hasta que el servucno ‘ha’ fnahzado llegando incluso hasta actividades de

evaluacnon ela sattsfaccuon del cllente y a la mejora continua.

: cahdad

El manual de calldad que se’ presenta a continuacién cuenta con la
'estructura de Ia norma ISO 9001:2000.

e DN Al S B i

JET—
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1. Declaracion de propiedad.

El presente manual es propiedad de “La Empresa”, por lo que no debe ser

reproducido parcial o totalmente, sin autorizacién de la Direccién General.

Los cambios o modificaciones que en el futuro puedan afectar al contenido de
éste manual seran comunicados exclusivamente a los poseedores de copias
controladas del mismo, tal como se establece en el procedimiento para la
revisiébn, modificacion y distribucién - de los manuales de calidad y

procedimientos PO-03.

“La Empresa” se reserva el derecho de requerir la devolucién de éste manual
una.vez desaparecida la causa que motivé su entrega o en cualquier otro

“momento que segun las circunstancias, lo considere oportuno.

Elaboro Rewvisd Aprobd
XXX AXX pERY
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2. Presentacion.

Actualmente debido a la fuerte competencia que se vive en el mercado nacional
e internacional, el desarrolio e implantacion de sistemas de gestion de la
calidad es necesario para las organizaciones que desean mejorar SuUs procesos
y ser competentes, por lo que “La Empresa” ha decidido desarrollar e implantar
su sistema de gestidn de la calidad basado en la norma /SO 9001:2000
COPANT/ISO 9001:2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000 Sistemas de gestion de la
calidad- Requisitos, para ofrecer un valor agregado para los servicios que
ofrece; que son:

. Proporcionar servicios de asesoria y capacitacion a organizaciones
privado tanto micro, pequefas, medianas y grandes del sector privado y
del sector publico, para que logren implantar sus sistemas de gestion de la
calidad, en base a las normas de la serie ISO 9000, de manera que el
personal asesorado adquiera los conocimientos necesarios para mantener
y mejorar continuamente el sistema de calidad en su organizacion.

. Proporcionar servicios de asesoria y capacitacién a laboratorios de
calibracién, laboratorios de pruebas y unidades de verificacion, para que
logren implantar sus sistemas de calidad en base a la norma NMX-EC-
17025-IMNC-2000 Requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y calibracion, para que el personal del laboratorio
cuente con los conocimientos basicos para implantar su sistema de
calidad y realizar las mejoras continuas necesarias para poder ser
proveedor confiable en servicios de calibracion, pruebas o verificaciones.

. Ofrecer cursos de temas relacionados con las actividades que deben
realizar los laboratorios que desean acreditarse o las empresas que
desean certificarse ante organismos nacionales o extranjeros.

Elaboro Rewiséd Aprobo
XK xx Xoax
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Los cursos que ofrece “La Empresa”, cubren los temas que se relacionan a
continuacién: :

Metrologia basica

Calculo de incertidumbres.

Calibraciéon de instrumentos de medicién de presion, temperatura, masas e
instrumentos para pesar.

implantacién de 1ISO 9000 del afno 2000. —
Actualizacion de sistemas de calidad al 2000. TEGIS &
Formacién de auditores internos. AT

Taller de documentacién ISO 14000. FALLA Dt -JLJUEN

“La Empresa” se ha comprometido a desarrollar, implantar y mantener su
sistema de gestién de la calidad, con la finalidad de prestar servicios que
satisfagan las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes, sin dejar de
contemplar los lineamientos que establecen la normas NOM-137-SCFI-1999
Practicas comerciales- Requisitos minimos de informacion que deben cumplir
los prestadores de servicios de formacion para el trabajo y capacitacion técnica,
sin reconocimiento de validez oficial, y la norma NOM 138-SCFI-2000,
Practicas comerciales- Elementos normativos para la comercializacion de
servicios de consultoria en material de calidad, ofreciendo al cliente el respaldo
de contar con un proveedor de servicios certificado en las actividades que
desarrolia.

En este manual se establece el compromiso de la Direccién General de proveer
los recursos necesarios para el buen desarrollo y funcionamiento continuo del
sistema de gestion de la calidad, siendo el Director General el integrante de la
organizacion mas convencido de las bondades que ofrece contar con un
sistema certificado para las actividades que se desarrollan, con la finalidad de
que el resto del personal de “La Empresa” cuente con las herramientas y apoyo
necesario para el buen desempeno de sus labores, mejorando continuamente
nuestros procesos.

En el anexo 1 de este manual se presenta la estructura organizacional de “La
Empresa”.

Elaboro Rawisg Aptobo '
XXX Xxx Xax !
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3. Definiciones.

A continuacién se presentan las definiciones necesarias para el buen
entendimiento de la documentacion del sistema de gestiéon de la calidad de “La
Empresa”. Es importante mencionar que adicionalmente a estas definiciones,
en cada procedimiento del sistema se incluyen las definiciones necesarias para
el desarrollo de las actividades descritas en el documento.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos de un servicio o producto.

Politica de Calidad.- Intenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad.- Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Planificacion de la Calidad.- Parte de la gestién de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos y de los recursos necesarios para cumplir los objetivos de
calidad.

Aseguramiento de la Calidad.- Parte de la gestidn de calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Gestion.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién.

Sistema de gestion.- Sistema para establecer la politica y los objetivos para
lograr dichos objetivos.

Gestiéon de la calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad

Sistema de Gestion de la Calidad.- Sistema de gestlon para dirigir y controlar
una organizacioén con respecto a la calidad.

Manual de Calidad.- Es un documento que establece la politica de calidad y
describe el Sistema de Gestién de Calidad de una Organizacion.

fianporo Rewsd Aprobo
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Mejora de la Calidad.- Parte de la Gestion de la Calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir con los requisitos.

Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Ambiente de trabajo.- Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Proveedor.- Organizacién o persona que proporciona un producto.

Producto.- Resultado de un proceso. TESIS CON

Nota 1. Existen cuatro categorias genéricas de productos: FALL A DE ORIGEN

-Servicios (por ejemplo transporte).

-Software (por ejemplo programas de computador, diccionario).
-Hardware (por ejemplo, parte mecanica de un motor).
-Materiales procesados (por ejemplo, lubricante).

La mayoria de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes
categorias genéricas de producto. La denominacién del producto en cada caso
como servicio, software, hardware o material procesado depende del elemento
dominante. Por ejemplo, el producto ofrecido “automovil” esta compuesto por
hardware (por ejemplo las ruedas) materiales procesados (por ejemplo
combustible, liquido refrigerante), software (por ejemplo los programas
informaticos de control del motor, el manual del conductor), y el servicio (por
ejemplo, las explicaciones relativas a su funcionamiento proporcionadas por el
vendedor).

Nota 2. Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente Yy generalmente es
intangible. La prestacién de un servicio puede implicar, por ejemplo:

Elaboro Revisd Aprobo
XAK xxn Xnx
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- Una actividad realizada sobre un producto tar-ible suministrado por el
cliente (por ejemplo reparacién de un automovil)

- Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo la declaracién de ingresos necesaria para preparar
la devolucién de impuestos)

- La entrega de un producto intangible (por ejempio la entrega de
informacién en el contexto de transmision de conocimientos.

- La creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo en hoteles
y restaurantes).

Organizacion.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Cliente.- Organizacion o persona que recibe un producto.

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento.- Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Conformidad.- Cumplimiento de un requisito.

TESIS CON
No conformidad.- Incumplimiento de un requisito. FALLA DE ORIGEN

Requisito.- Necesitad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Accién Preventiva.- Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseabile.

Accidon Correctiva.- Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable.

Correccion.- Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Elaboro Revisé
XK xxx
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Informacién.- Datos que poseen significado
Documento.- Informacion y su medio de transporte

Documento no conforme*.- Es el resultado de las inspecciones realizadas a
los documentos (productos) generados por el servicio que se realiza en “La
Empresa”.

Documento externo.- Es un documento que se recibe en “La Empresa” y que
sirve como referencia o de consulta, o bien que contiene datos que pueden ser
utilizados, (por ejemplo normas, publicaciones, revistas, etc.).

Documentos de los clientes*.- Son los documentos que entregan los clientes
y que sirven para el desarrollo de los servicios de “La Empresa”.

Copia Controlada.- Copia que se emite y que esta sujeta a actualizacion.

Copia no Controlada.- Copia que se emite, pero no esta sujeta a
actualizacion.

Plan de la Calidad.- Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a
un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempenadas.

Evidencia objetiva.- Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Inspeccion.- Evaluacién de la conformidad por medio de observacion y

dictamen, acompafada cuando sea aproplado por medicion, ensayo/prueba o
comparacién con patrones. -

Auditoria.- Proceso sastematlco ndependlente y documentado para obtener
evidencias de la audltorla y ‘evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

* Esta definicion es para uso interno de “La Empresa”. TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Etaboro Rewvisd Aprobo
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4.1 Requisitos generales.
a) Objetivos del presente capitulo.

Establecer, documentar, implantar, mantener y mejorar continuamente el
sistema de gestidén de calidad establecido “La Empresa”, con la finalidad de que
refleje las actividades que realiza, satisfaciendo a su vez los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000 Sisternas de gestion de Calidad - Requisitos.

b) Alcance.

El presente manual aplica a las actividades de asesoria y capacitacion en
sistemas de calidad y metrologia que desarrolla “La Empresa’”, actividades que
estan involucradas con el Sistema de Gestion de Calidad a través de sus
procesos

c) Descripcion.

“La Empresa” realiza asesoria y capacitacion en metrologia y en sistemas de
calidad, actividades que estan descritas en manual, y junto con los documentos
como son los procedimientos, datos y registros del sistema de gestion de
calidad, los procesos que se manejan en “La Empresa” son los siguientes:

Compras.

Formacién del personal.
Recepcidn de solicitudes.
Capacitacion.

Diseno de cursos.
Mantenimiento.
Auditorias.

Asesoria.

Inspecciones.

Mejora continua.

TESIT O
FALLA DE ORIGEN
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Cada proceso cuenta con una serie de procedimientos establecidos como parte
del Sistema de Gestidon de Calidad. Asi mismo, durante el desarrollo de los
capitulos de este manual se describe la secuencia de los procesos, su
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operacion para asegurar su eficacia y los procedimientos utilizados para el
desarrollo de las actividades involucradas.

El servicio da inicio con la solicitud del cliente, misma que es atendida de
acuerdo al procedimiento para la recepcién de solicitudes de servicio PO-05 vy
el procedimiento para la elaboracién y revisidon del contrato PO-04.

Si es necesario realizar una visita, ésta se programa con el cliente y se toman
todos los datos necesarios para realizar la cotizacidén correspondiente, misma
que es entregada una vez revisada y aceptada.

Si el cliente acepta la cotizacion, se realiza el servicio, que puede ser:

Capacitacién: Si el servicio incluye disefio de capacitacién, se realiza el disefio
de'los cursos como se establece en el procedimiento de diseno. Posteriormente
se imparte la capacitacién de acuerdo al programa establecido con el cliente,
realizando una evaluacién inicial y una final, con el objeto de poder validar el

-curso impartido. Al finalizar el curso se realiza la evaluacion de la satisfaccion
del cliente y evaluacién del curso.

Asesorla Se establece un cronograma de actividades para desarrollar las
visitas ' de asesoria con el cliente. Durante la asesoria se realizan las
inspecciones correspondientes, con el fin de poder determinar si el desarrofio
de la documentacion producto de la asesoria se esta llevando adecuadamente.

Al término de la asesoria se realiza una auditoria por personal de “La Empresa”,

como una inspeccion final, y determinar de esta manera si la asesoria ha
cumplido con su objetivo.

Los procesos son constantemente monitoreados para determinar su eficacia,
como se establece en el procedimiento para el analisis de datos PO-18. De los

resultados de este analisis se toman las decisiones necesarias para enfocar los
procesos.

Elaboro RAcwvisd Aprobo
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Para mantener el sistema de calidad funcionando, se llevan a cabo las
acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados por medio de los
procedimientos de los diferentes procesos y la mejora continua, atendiendo las
quejas de nuestros clientes, realizando un analisis de las sugerencias de
mejora que aporta el personal de “La Empresa”, evaluando la satisfaccion del
cliente y realizando la revision al sistema de gestién de la calidad por parte de
la Direcciéon General.

Es importante mencionar que como resultado de las revisiones al sistema de
gestion de la calidad, la Direccién General determina el grado del cumplimiento
de los objetivos de calidad, identificando de esta manera si los procesos estan
bien planeados, estructurados, y si el enfoque hacia éstos es correcto, para
poder determinar la necesidad de realizar modificaciones tanto de los objetivos
de calidad como a los mismos procesos; todo esto con el firme propédsito de
alcanzar nuestra politica de calidad.

“La Empresa” asigna los recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos, como se establece en los capitulos
5.1 “Compromiso de la Direccidn” y 6.1 “Provision de Recursos”.

De acuerdo a las actividades que se desarrollan en “La Empresa”, no se
subcontrata ningin servicio que afecte a la conformidad de los servicios que se
- ofrecen a los clientes, ya que la Direccién General ha establecido ofrecer a los
clientes un servicio integral, pero siempre dentro del alcance de las actividades
que desarrolla, ofreciendo al cliente el apoyo que “La Empresa” pueda brindar
para poder contactar a los proveedores que requiera.

Elaboro Reviso Aprobo
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4.2 Requisitos de la documentacion.

4.2.1 Generalidades.

a) Objetivo.

Describir la estructura de la documentacion que forma parte del sistema de
calidad de “La Empresa” con el fin de garantizar que los servicios que presta
cumplen con los requisitos de los clientes, los requisitos legales y ademas que
son conformes con lo establecido en la norma ISO 9001: 2000.

b) Alcance.

A todo el sistema de gestion de la calidad de la “La Empresa”.

c) Descripcion.

El sistema de gestion de la calidad esta integrado por este manual de calidad,
que contiene la politica y objetivos de calidad documentados en los capitulos
5.3 y 5.4; por los procedimientos,  documentos de referencia, datos del sistema
y registros de calidad. '

‘Todos estos documentos estan involucrados en las actividades que se realizan

en "La Empresa”, ya que en estos documentos se encuentran descritas las
actividades que afectan al sistema de gestién de la calidad y que se realizan
para ofrecer al cliente sus servicios.

El manual de calidad hace referencia a los procedimientos e instructivos de
trabajo correspondientes, con el fin de complementar la descripciéon de ias
actividades descritas en estos documentos.

. Manual de calidad: En él se describen los elementos del sistema de gestidon de

la calidad junto con la politica y objetivos de calidad, las responsabilidades de

! las areas involucradas y la referencia de los procedimientos asociados a los
. puntos de la norma.

Manual de procedimientos: En ellos se describe quién, donde, cémo y
cuando se realizan las actividades que se llevan a cabo en “La Empresa”,
mismas que cumplen con l0s requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Elaboro Rewvisd Aprobo
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Documentos de referencia: Son los documentos de apoyo necesarios para
llevar a cabo las actividades que se desarrollan en “La Empresa”, como

normas, reglamentos, etc.

Datos del sistema: Es la informacion utilizada para consulta como los listados,
bases de datos, etc.

Registros de calidad: En ellos queda la evidencia objetiva del desarrollo de las
actividades que se desarrollan en la organizacidn. Los registros son los
formatos del sistema de calidad llenados.

Estructura y manejo de la documentacion

El siguiente diagrama representa la estructura de la documentaciéon
mencionada.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Meanual de calidad

Manual de procedimientos

Datos del sistema

Registros de calidad

Documentos de referencia

El representante de la direccién coordina la elaboraciéon de los procedimientos y
su implantacién, siguiendo el procedimiento para la elaboracién y control de los
procedimientos del sistema de calidad PO-01, y el  procedimiento para el
manejo, control y archivo de la documentacién PO-02, para dar forma y
codificacion a los documentos del sistema, y tener un control de los mismos.

Elaboro Rewvisd Aprobo
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---Los'documentos del sistema de calidad estan disponibles para todo el personal

“de’“La“Empresa” y se cuenta adicionalmente con copias controladas de los
procedimientos involucrados con las actividades que se desarrollan en las
instalaciones del cliente para el personal de “La Empresa” que realiza los
servicios.

4.2.2 Manual de calidad.

Este documento hace referencia a todos y cada uno de los procedimientos
involucrados con el sistema de gestion de la calidad en sus capitulos, mismos
que reflejan los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de
la calidad. Requisitos.

El manual de calidad es un documento emitido por el representante de la
~direccién para ser revisado y aprobado por el Director General. Este manual, es
un documento controlado como los procedimientos, de tal manera que las
copias que se dgeneren de éste se manejan como se establece en el
procedimiento para la revision, modificacién y distribuciéon de los manuales de
calidad y procedimientos PO-03.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

4.2.3 Control de los documentos.

Los documentos se clasifican en externos e internos. Los documentos internos
'son los que se generan en “La Empresa” y los externos son los que no se
generan en la organizaciéon, y que sirven de referencia o apoyo para el
desarrollo de las actividades.

Los documentos que se generan en “La Empresa” son aprobados antes de ser
emitidos, revisados y actualizados cuando sea necesario para aprobarlos
nuevamente, identificados, implantados, manejados y controlados para
identificar el estado de revision actual.

Elaboro Rovisd Aprobs
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Adicionalmente el representante de la direccion se asegura que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso, que permanecen legibles e identificables.

El manejo y control de los documentos se establece en el procedimiento para el
manejo, control y archivo de la documentacion PO-02.

Los documentos externos son revisados por el Gerente Técnico o por el
Director General, dependiendo del tipo de documento, para determinar si son
utiles para la organizacidon y posteriormente se anexan en la lista de
documentos externos si son aceptados.

El representante de la direccién retira las copias de los documentos obsoletos y
no validos cuando se realiza una nueva emision del documento, mientras que
los originales de dichos documentos son identificados y archivados como se
establece en el procedimiento para el manejo, control y archivo de la
documentacion PO-02.

Los originales de los documentos obsoletos del sistema de gestion de la
calidad son archivados por tres anos en la carpeta de documentos obsoletos
" del sistema para ser destruidos posteriormente.

Los formatos obsoletos del sistema de gestidn de la calidad son archivados por
un periodo de tres anos en la carpeta de documentos obsoletos, junto con los
procedimientos que los generan, y posteriormente son destruidos junto con sus
procedimientos. : )
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~Los"documentos y formatos del sistema de gestion de la calidad se manejan en
-papel, y el representante de la direccion cuenta con un respaldo electrénico que
~es archivado junto con el original de los documentos.

4.2.4 Control de los registros.
En el sistema de gestion de la calidad se manejan documentos y registros. Se

presenta a continuacion la diferencia entre ellos:

Documento de calidad: Es todo documento que forme parte del sistema de
gestion de la calidad.

Registro de calidad: Es un documento que provee evidencia objetiva de las
actividades ejecutadas o resultados btenldos asi como de la operaciéon eficaz
del sistema de gestidon de la calldad v

El control de los registros del sistema de gestion de la calidad es llevado a cabo
por el personal que realiza: las ‘actividades que involucran tales registros, tal y
como se establece en cada ‘uno de los procedimientos que los generan, con el
fin de asegurar su |de cacion, almacenamiento, proteccién y recuperacion en
el momento que sea ‘necesario.

Elaboro Revisd Aprobo
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
a) Objetivo.

Establecer las responsabilidades y compromisos de la Direccién General con
respecto al sistema de gestion de la calidad en “La Empresa”.

b) Alcance.

Aplica a la Direcciéon General de “La Empresa” para el desarrollo e implantacién
del sistema de gestion de la calidad para las actividades que desarrolla.

c) Descripcion.

TESIS CON
5.1 Compromiso de la direccién. F&LLA DE ORIGEN

El Director General de “La Empresa” esta convencido de la implantacién del
sistema de gestion de la calidad, y de la importancia de satisfacer tanto los
requisitos de nuestros clientes, como los requisitos legales que aplican para el
desarrollo de nuestras actividades y comunica esta importancia al resto del
personal. Esta comunicacién se establece por medio de las reuniones de todo
el personal, que se denominan reuniones de calidad. De estas reuniones se
genera una minuta, la cual es revisada por todos los asistentes y firmada una
vez que ha sido leida y aceptada por todos y cada uno de ellos.

Adicionalmente, y para asegurarnos del compromiso con el desarrollo e
implantacién del sistema de gestién de la calidad, el Director General asume los
siguientes compromisos:

v Establecer la politica y objetivos del sistema de gestién de la calidad.

v Asegurar que la politica de calidad sea congruente y adecuada a las
actividades que desarrolla “La Empresa” y que satisfaga los requisitos
del cliente, ios legales y reglamentarios, incluyendo el compromiso
para la mejora continua.

v' Revisar la politica de calidad para asegurar su continua adecuacion.

Erazeors Rewviso Aproba
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v’ Asegurar que la politica de calidad sea entendida, implantada y
mantenida en todos los niveles de la organizacién mediante piaticas,
medios impresos y evaluaciones.

v" Comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como fos legales y reglamentarios.

v" Designar los recursos humanos, materiales y técnicos necesarios
para la implantacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestiéon
de la calidad.

v Revisar e! sistema de gestion de la calidad para garantizar su
adecuacion, eficacia y eficiencia continua por lo menos una vez al
ano, verificando que se cumpla satisfactoriamente con los
procedimientos, el llenado correcto de los formatos y con el
cumplimiento satisfactorio en las acciones correctivas y preventivas.

v Designar a un representante de la direccion que asegure el
establecimiento e implantacién del sistema de gestién de la calidad y
que informe a la direccion de su funcionamiento para realizar las
revisiones de dicho sistema.

v Revisar el sistema de gestién de la calidad a través de los reportes de
las auditorias internas y designar al personal que audite al sistema.

La revision del sistema de gestion de la calidad se realiza como se
establece en el capitulo 5.6.1.

RSN
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5.2 Enfoque al cliente.

Es de vital importancia para “La Empresa” asegurase de detectar las
necesidades y expectativas de nuestros clientes para poder cumpilirlas,
aumentando en cada oportunidad su satisfacciéon por medio de servicios que

superen las necesidades de los clientes.

Una vez que nuestros clientes solicitan un servicio de capacitacion, asesoria o
auditoria, se reciben las solicitudes y se revisa si se cuenta con la capacidad
para ofrecer el servicio. En caso de poder cumplir con los requisitos se genera
la cotizacién y el contrato correspondiente, en base a la informacion
proporcionada por el cliente. Las actividades para la revisidn del contrato se

realizan como se establece en el procedimiento PO-04.

53 Politica de calidad.

Con la finalidad de ser congruente con las metas de la organizacién, con la
satisfaccion de nuestros clientes, y establecer un marco de referencia para
nuestros objetivos de calidad la Direccién General ha establecido la politica de

calidad, misma que se presenta a continuacién:

Brindar servicios de asesoria y capacitacion que satisfagan las
necesidades de los clientes, buscando en todo momento la mejora

continua de nuestros procesos.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Etaboro Rewvisd Aprobo i
xxx > XX Xonx i




49
Emision,

LA EMPRESA" . | e, | Pagina

MANUAL DE CALIDAD

54

5.4.1

Planificacion.

Objetivos de calidad.

Para poder lograr nuestra politica de calidad la Direccién General ha

establecido los siguientes objetivos de calidad:

1.- Atender las solicitudes de los clientes a mas
tardar en 8 dias habiles una vez que se cuenta

con la informaciéon necesaria.

2.- - Entregar las cotizaciones a nuestros clientes a

mas tardar: er

ejs' “dias habiles después de

recabada la informacién con éste.

3.-  Obtener la certificacion en ISO 9001:2000 en el

ano 2002.
4.- Fomentar un ambiente de trabajo amable vy

cordial en “La Empresa”.

6.- Ofrecer en todo momento una atencién cordial a
los clientes.
TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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5.4.2 Planeacidn de la calidad.

La planeacién de la calidad es de vital importancia, ya que de ésta depende

una adecuada implantacion del sistema de la calidad.

La’pla'neacién de la calidad se ha realizado por el personal de “La Empresa” y
ha sido autorizada por el Director General. El Plan de Calidad es consistente
con todos los requisitos del sistema, el cual estd documentado de acuerdo a las
‘nece5|dades y actividades que realiza “La Empresa”. La planeaciéon de la

Vcalldad sera reestructurada las veces que sea necesario, cono la finalidad de

ofrecer a’ os chentes los servicios que este requiere, asegurandose que se

~ pueden cumpllr sus requisitos, junto con los requisitos legales.

el : TESIS CON
La planeacién de la calidad nos permite: | FALLA DE ORIGEN

a).- ldentificar y adquirir cualquier recurso que sea necesario para lograr la
calidad requerida.

b).- Asegurar la compatibilidad de los procedimientos, los procesos y la
documentacién aplicable. -

c).- Manejar y mejorar continuamente las técnicas de inspeccién y prueba.

Etaboro Reviso Aprobo 1
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d).-Determinar la capacidad de la inspeccion de los servicios en cada una

de sus fases.

e).- ‘Realizar una referencia a las normas correspondientes para el
: de‘séri‘o!lqde las actividades de “La Empresa”.

f).- Identificar los registros de calidad.

Cuando se planlflcan ‘e implantan cambios en el sistema de gestién de la

cahdad el representante de la direccién convoca a una junta de calidad para

revusar l : eI sistema de calidad y determinar si los cambios han

iafectado al snstema y a su planeacién para realizar las modificaciones

correspondlentes al plan de calidad.

T COM

1JJ W

FALLA DE ORIGEN
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

a) Objetivo.

Establecer y dar a conocer las responsabilidades y autoridades del personal
involucrado con las actividades que se realizan en “La Empresa” y que estan
involucradas con el sistema de gestion de la calidad.

b) Alcance.

A todo el personal involucrado con el sistema de gestion de la catlidad.

c) Descripcion.

5.5.1 Responsabilidades y Autoridad.

Las responsabilidades de todo el personal involucrado con el sistema de

gestion de la calidad se establecen en el anexo 2 de este manual de calidad.

Es importante mencionar que cada integrante de “"La Empresa” conoce sus
responsabilidades, ya que éstas son comunicadas al personal por el Director
_ General o por el representante de la direccién de manera verbal, ademas de
que se proporciona el manual de calidad para que sea leido y posteriormente
se realiza una platica con el personal en cuestidon para determinar si éste ha
asimilado y. entendido sus responsabilidades. De esta platica se genera un

reporte para mantener el registro. _

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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5.5.2 Representante de la Direccion.

El Director General de “La Empresa” ha designado a un representante de la
direccién, quien es el responsable del sistema de gestién de la calidad. Este
representante de la direccion es el Gerente Técnico, quien tiene las

atribuciones para:

v' Establecer, implantar y mantener los procesos del sistema de gestién de la
calidad de acuerdo a la documentacion que solicita la Norma ISO
9001:2000.

v" Informar al Director General sobre el desempefio del sistema de gestion de

la calidad para su revisién, mejoramiento o adecuacioén.

v Ser el representante con organizaciones externas en asuntos relacionados

al sistema de gestion de la calidad.

v Asegdrarsezfque‘ se 'pkomueva la toma de conciencia de los requisitos de los

clientes éhltoﬁdos los niveles de la organizacion.

TRSIS CON
FALLA DE ORIGEN
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-5.5.3 Comunicacion interna.

La comunicacién interna es de vital importancia, ya que de ésta depende en

gran medida el buen funcionamiento del sistema de gestién de la calidad.

La comunicacién interna. se lleva a cabo en “La Empresa” por medio de las
juntas de calidad, donde se tratan los temas asociados a la calidad y temas

diversos, asi Cq portancia de satisfacer los requisitos del cliente y los

legales. Adicidnalment odas las modificaciones al sistema de gestiéon de la

calidad son ll_c_é abo. como se establece en el procedimiento para la
revisién, modificacion: 'y - distribucién de los manuales de calidad y

procedimie'ntos‘, PO-03 5 :

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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5.6 Revision por la direccion.

a) Objetivo.

Establecer y mantener la metodologia para realizar las revisiones al sistema de
gestion de la calidad por parte de la Direccién General.

b) Alcance.
Aplica para la revision del sistema de gestion de la calidad de “La Empresa”.

c) Descripcion.

TISIS CON
FALLA DE ORIGEN

5.6.1 Generalidades.

En su firme propdsito de mejorar continuamente el sistema de calidad en “La
Empresa” se realizan revisiones anuales al sistema de calidad con la finalidad
de mantener vigente dicho sistema.

5.6.2 Informacion para la revision.

El Director General realiza revisiones periédicas al sistema de gestion de la
.calidad de “La Empresa” por lo menos una vez al afo. En la revision por la
direccion se consideran entre otros:

Los objetivos y politica de calidad.
El manual de calidad y el manual de procedimientos. -

Los resultados de las auditorias internas y/o externas.

AN N U

Las acciones correctivas y preventivas aplicadas y el estado que guardan.
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Los recursos materiales.

A

Los recursos humanos necesarios para el sistema.

AN

La medicién de la satisfaccion de las necesidades, expectativas del cliente y
sus quejas.

El funcionamiento de los procesos y su conformidad con el servicio.

El analisis de la conformidad de los servicios.

La evaluacién de oportunidades de mejora.

Revisiones previas del sistema.

Recomendaciones para la mejora.

SRR Y

Evaluacién de la eficacia de la capacitacion.

TESIE CON
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5.6.3 Resultados de la revision.

Una vez realizada la revisién el Director General determina las necesidades de
recursos para el mejoramiento del sistema de gestiéon de calidad y establece las
acciones a seguir para mejorar los procesos y el servicio en relaciéon con los
requisitos del cliente, asegurando la adecuacion y efectividad del sistema de
gestion de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes, mejorandolo

continuamente.

Etaboro Reviso Aprobo
K XXX Xxx




57

“LA EMPRESA" ' o Pigna

MANUAL DE CALIDAD

6. GESTION DE LOS RECURSOS.
THSIS CON

'FALLA DE ORIGEN

a) Objetivo.

Establecer los lineamientos para que “La Empresa" realice la gestién de los
recursos.

b) Alcance.

Aplica a “La Empresa” por medio de la Direccién General y la gerencia técnica
para la provisiéon de los recursos necesarios para el Sistema de Gestién de
Calidad. :

c) Descripcion.

6.1 Provision de recursos.

El Director General identifica y proporciona Ios recursos necesarios para
mantener y mejorar la eficacia del sistema de gestlon de cahdad de acuerdo a
los resultados de las revisiones al sistema. -

En el suministro de los recursos contempl

a) La provisiéon oportuna y eflcuente e los recursos necesarios para cumplir
con Ios requnsutos de los clientes’ Iograr aumentar su satisfaccion.

e) La plamfncacuon para Ios recursos futuros.

Elaboro Revisg Aprabe |
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6.2 Recursos humanos. mquS CON
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a) Objetivo.

Establecer la metodologia para la identificacién y asignaciéon de los recursos
humanos necesarios, para que el personal que realice trabajos que afecten la
calidad del servicio, sea competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia adecuadas.

b) Alcance.

Involucra a todo el personal de “La Empresa” que realiza trabajos que afectan a
la calidad de los procesos involucrados con los servicios que ofrece la
organizacion.

c) Descripcion.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

Para el correcto desempeio de los procesos que se realizan en “La Empresa”
se han identificado las responsabilidades de cada uno de los involucrados con
el sistema de gestion de la calidad como se establece en el capitulo 5.5.1.
Adicionalmente se ha identificado la experiencia, habilidades, formacion vy

educacién que requiere el personal con el fin de mantener el sistema de calidad

continuamente; apoyados en la importancia de la toma de
conciencia que ha tenido el personal de “La Empresa”, la cual s€ ha logrado por
medio de las platicas continuas que se realizan con todos los integrantes de la

organizacion. Se cuenta con los registros de estas platicas.

Etfaboro Revisd Aprobo
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6.3 Infraestructura. _ TESIS QON

FALLA DE ORIGEN

“La Empresa” ha proporcionado la infraestructura necesaria para el desarrollo
adecuado de los procesos involucrados con el sistema de gestion de la calidad

para satisfacer los requisitos de los servicios que ofrece.

“La Empresa” se ubica en México D.F. y cuenta con el espacio, equipo de
--oficina -y -documentacion necesaria para poder desarrollar sus actividades

adecuadamente.

Adicionalmente cuenta con una sala de capacitacion para poder impartir cursos

en sus propias instalaciones.
6.4 Ambiente de trabajo.
“La Empresa” ha determinado y gestionado el conjunto de condiciones

necesarias bajo las que realizamos nuestras actividades para lograr la

conformidad con los requisitos de los servicios que ofrece.

Elaboro Revisd Aprobo
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7. REALIZACION DEL SERVICIO. TESIS CON

71 Planificacion de la realizacion del servicio. FALLA DE ORIGEN

a) Objetivo.

Describir la metodologia para planificar y desarrollar los procesos necesarios
para la realizacion de los servicios de asesoria, auditorias y capacitacion,

b) - Alcance.

Aplica a las areas de calidad y metrologia de “La Empresa” en la planificacién
de la realizacién del servicio.

c) Descripcion.

En base a las actividades que se desarrollan en “La Empresa” para los
servicios de asesorias, capacitacién y auditorias, se han planificado los

procesos-involucrados con estas actividades.

Dufarite- la planiﬁcacién de los procesos se han identificado las diferentes

etapas'para Ia reahzac:on de los servicios, el manejo de la informacion de los

cllentes los documentos involucrados con cada uno de los procesos, el manejo

de Ios reglstro dyé calidad y la interaccion de los diferentes procesos.

Durante el desarrollo de los procesos se tienen identificadas las actividades de
|nspecmohb para asegurarse que los servicios cumplen con los requisitos de los
cllentes, los legales, los reglamentarios y los criterios de aceptacién de “La
Empresa”. De las actividades cotidianas se generan los registros que
demuestran los resultados de los procesos, para evidenciar qu_e éstos son los

adecuados y que los servicios cumplen con los requisitos antes mencionados.

Elaboro Rewiso . Apeote
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7.2 Procesos relacionados con los clientes.
a) Objetivo.

Establecer ia manera en que se reciben las solicitudes y requisitos por parte de
nuestros clientes, para asegurar el cumplimiento de los mismos.

b) Alcance.

Aplica a todas las solicitudes de servicios realizadas a “La Empresa” para

asesorias, capacitacion y auditorias.
TESIS CON

c) Descripcion. FALLA DE ORIGEN

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio.

Cuando un cliente solicita los servicios de “La Empresa” se registran sus datos
en la solicitud de servicio correspondiente para realizar una revision de estos y
elaborar la cotizacion correspondiente.

Antes de ofrecer un servicio “La Empresa” considera:

i Los requnsnos establec:dos por el cliente, incluyendo los requisitos para

'las actuvudade ,de entrega de los documentos relacionados con los

v Los requusntos no establecudos por el cliente pero necesarios para ofrecer

: un servuc:o com eto.

v" Los.requisitos  establecidos en normas para la realizaciéon del servicio,
asi como los requisitos adicionales.

Elaboro Reviséd Aprabo
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio.

Una vez que se tienen los datos necesarios de la solicitud del cliente se revisan

éstos para determinar si se puede o no cumplir.

Si no-se pueden cubrir las necesidades del cliente, se da aviso a éste y se

registra en la solicitud correspondiente.

Si la solicitud_ del cliente se puede cumplir, de acuerdo al tipo de servicio a
ofrecer .se g 1 una cotizacién incluyendo las caracteristicas del servicio,

sollcnando al cliente que revise éstas para resolver cualquier diferencia que se

pueda presenta con respecto a su solicitud.

El area de ventas; da segu:mlento a la cotizacién para obtener una respuesta, y
en. caso de:qu | -chente asi lo solicite, se realizan las modificaciones

aila otuzacuon hasta llegar a un acuerdo entre lo solicitado por et

cllente y lo o i ecudo por “La Empresa”, lo que se evidencia con las cotizaciones

y en los servucaos que asi lo requieran con los contratos correspondientes.

Las actividades antes descritas derivan del proceso de recepciéon de solicitudes
y se encuentran documentadas en el procedimiento para la recepcion de
solicitudes de servicio P0-05 y el procedimiento para la elaboracién y revision
del contrato PO-04.

TESIS CCN

FALLA DE ORIGEN
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7.2.3 Comunicacién con los clientes.

La comunicacidon con los clientes es de vital importancia desde el primer
contacto con éstos y durante todo el desarrollo del servicio ofrecido por “La
Empresa”, de tal manera que se da seguimiento a los servicios con el cliente ya
que el asesor, auditor o instructor es quien mantiene el contacto mas cercano
con el cliente y adicionalmente el drea de ventas, para atender las quejas que
se puedan presentar, las cuales son atendidas inmediatamente tal como se

establece en el procedimiento para la atencién de quejas de los clientes PO-17.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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7.3 Planificacion del diseiio y desarrollo.

a).- Objetivo.

Establecer la metodologia para realizar la planificacion y control del disefo y
desarrollo de los cursos de capacitacion personalizados para los clientes.

b) Alcance.

Aplica al area técnica en el diseno de cursos que no sean del temario de cursos
solicitados por los clientes.

c) Descripcion.

7.3.1 Planificacion del disefo y desarrollo.

Debido a la naturaleza de los servicios que ofrece “La Empresa” para las
auditorias, las asesorias y los cursos de temario no se realiza disefio; sin
embargo, cuando un cliente solicita un curso que no es de temario, como
combinaciones de diferentes cursos u horas de capacitacion diferentes a las
establecidas en el temario, “La Empresa” se asegura de determinar el disefio
que se debe realizar, las revisiones, verificaciones y validaciones al disefio
apropiadas para cada etapa, ‘asi como las responsabilidades y autoridades
para realizar las actividades relacionadas con el disefio de los cursos.

7.3.2 Elementos de entrada para e! disefio y desarrollo.

Al momento de recibir una solicitud de disefio se realiza una revision para
asegurarse que se cuenta con toda la informacién necesaria para disefar el
curso de acuerdo a las necesidades de los clientes. La informaciéon a
considerar incluye:

L.os requisitos de los clientes.

Los requisitos legales. , - TESIS CON
La informacidn proveniente de los disefios de otros cursos. FAL L A DE OR
Cualquier informacién que sirva de referencia para el disefo. IGEN

Etaboro Revisé Aprobo i
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La revisién de los elementos de entrada para el diseno de los cursos se realiza
como se especifica en el procedimiento para el disefo de capacitacion PO-07.

7.3.3 Resultados del diseno y desarrolio.

Inicialmente se disena y desarrolla el temario basados en las necesidades de
los clientes, mismo que es verificado con respecto a los datos de entrada,
aprobando o rechazando segun [os resultados de la verificacion.

Los resultados del disefo realizado:

v Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el disefo y
desarrollo.

v Proporcionan informacion apropiada para la compra de material, el
desarrollo del curso y la imparticién del mismo.

v Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacién del temario
disenado. :

v Especifican las caracteristicas del curso en cuanto a duracién y
condiciones especificas.

7.3.4 Revision del diseiio y desarrollo.
Durante el disefio de los cursos se realizan las revisiones necesarias para

asegurar un disefo adecuado tal como se especifica en el procedimiento para
el disefio de capacitacién PO-07.

7.3.5 Verificacién del disefo y desarrolio TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

La verificacién del disefio y desarrollo se realiza de acuerdo con lo planificado,
con la finalidad de asegurar que los resultados del disefio y desarrollo de los
cursos cumplen con la solicitud de los clientes y los requisitos en base a
normas para realizar los cursos, y asegurar que se obtendran resultados
satisfactorios del disefio. Las actividades de verificacién del disefio y desarrollo
se realizan como se especifica en el procedimiento para el disefo de
capacitacion PO-07.

Elaboro Rewvisd Aprobo ‘
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7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

Debido a las caracteristicas que tiene la capacitacion, la validacion del diseno y
desarrollo de los cursos se realiza de acuerdo con lo planificado para
asegurarnos que el curso disefado es capaz de satisfacer los requisitos para
su aplicacidn, y que al término del mismo cumpla con los objetivos propuestos
del mismo. La validacién se realiza con un examen que se aplica a los
asistentes al final del curso, con el propésito de determinar si se ha cumplido
con el propésito del temario y si el curso ha cumplido con su objetivo. La
metodologia para realizar la validacion del disefo y desarrollo de los cursos se
realiza como se establece en el procedimiento.

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo.

Todos los cambios realizados en el disefio y desarrollo de los cursos se
documentan, con el fin de contar con los registros necesarios de estas
actividades. Los cambios se registran como se establece en el procedimiento
para el disefio de capacitacién PO-07.

Elaboro Revisé Aprobo
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7.4 Control de solicitudes de productos Yy servicios.

a) Objetivo.

Asegurar que todos los productos y servicios que adquiere “La Empresa” y que
tienen influencia sobre la calidad de nuestros servicios cumplan con las
especificaciones establecidas.

b) Alcance.

Siempre que se realiza la solicitud y adquisicidn de productos o servicios para
“La Empresa” que afectan a la calidad de los servicios que se ofrecen en la
organizacion.

b) Descripcion.

7.4.1 Proceso de solicitudes y compras.

En base a las actividades que realiza “La Empresa"” de ofrecer servicios de
asesoria, capacitacion y auditorias, los productos que afectan a la calidad de
los servicios son capacutacnon, servucuos de serigrafia y el mantenimiento del
equipo de computo, por Io que es necesario realizar las compras adecuadas,
del Vmatenal y servicios con los proveedores que garanticen la calidad de sus
productos.

Evaluacion de proveedores

La evaluacién de los proveedores, asi como su reevaluacién y clasificacién se
realiza como se establece en el procedimiento para el control de los
proveedores PO-09.

Elaboro Revisé Aprobo
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La metodologia para realizar las compras y la inspeccién de los materiales se

“‘realiza como se establece en los procedimientos de compras PO-08, y de

inspeccion ruebas PO-14.
pecsonye TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

7.4.2 Informacion de las compras;

Los pedidos de los productos contienen los datos que describen claramente el
producto solicitado como: cantidad, tipo, identificacion exacta, datos relevantes,
las referencias normativas y cualquier informacién adicional que sirva para

identificar el producto y especificar los requisitos particulares del mismo.

El personal de administracién de “La Empresa” revisa y aprueba los pedidos de
compra para  la adecuacién de los requisitos especificados antes de su
liberacion.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

Los productos que se compran para “La Empresa” y que no afecten
directamente a la calidad de los servicios que ofrece la organizacién se

" verifican de todos modos.

.Cuando llegaun producto_se _verifica para asegurarse que cumple con los

requisito solicitud” especificados en la orden de compra, y una vez que
“éstos  cumplen con los requisitos son almacenados en su lugar

correspondiente. Si el producto verificado no cumple con lo especificado, se

Elaboro Revisd Azeors
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segrega para evitar gue sea utilizado, identificandolo con la etiqueta
correspondiente de acuerdo a los resultados de la inspeccidn, para devolverlo o

reemplazarlo. i

| ) 3 TESIS CON |
7.5 Produccion y prestacion del servicio. FALLA DE ORIGEN

a) Objetivos. ?

ldentificar y planear los procesos que afectan directamente la calidad de los

servicios que ofrece “La Empresa” y asegurar que se llevan a cabo en
condiciones controladas.

Establecer la forma en que se lleva a cabo la identificacion que se genera de
los documentos durante el servicio proporcionado por “La Empresa” para el
control y rastreabilidad de los documentos y del servicio.

ntos que: se. manejan en “La Empresa” mantengan
calidad, ' estableciendo el manejo, archivo y entrega
ent y

os involucrados ,_c‘on,lakars’ersorl’a, capacitacién y auditorias que

lient B

Todos los proces
se realizan'a los

| servicio desde la solicitud hasta el
Toda la informacion proporcionada por el cliente, desde su recepcion hasta su
devolucién (cuando aplique) con los documentos generados en el proceso.

A todo el personal de “La Empresa” que maneje, archive y entregue
documentos de los clientes.

Elaboro Rewvisé Aprobo
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c) Descripcion.

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

“La Empresa’” ha identificado sus procesos y realiza las actividades
relacionadas a éstos en condiciones controladas y de acuerdo con los
procedimientos descritos en este manual de calidad. Estos procesos se
mantienen bajo contro! por medio de lo siguiente:

v La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas de los
servicios.

v La disponibilidad de procedimientos para la descripcién de las
actividades.

v La implantacién del seguimiento y la medicién de los procesos.

v Las actividades de aceptacidn de los productos y los servicios.

“La Empresa” ha establecido y documentado los procesos para definir la

manera de .recibir las solicitudes de los clientes, manejar la informacién

proporcionada por éstos, realizar las inspecciones durante los procesos,

manejar y.almacenar la informacién y dar seguimiento a los servicios hasta su

término, junto con todos y cada uno de los procedimientos involucrados con

dichos procesos.

Los procedimientos para la realizacién de las actividades de “La empresa” son:

Procedimiento para la elaboracién de memorias y acetatos PO-06.
Procedimiento para brindar las asesorias a os clientes PO-13.
Procedimiento para la realizacién de auditorias externas PO-15.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio.

Debido a ia naturaleza de los procesos que se realizan en “La Empresa”,
durante las diferentes etapas de los procesos es posible realizar la inspeccién
de los servicios.

En el caso de la asesoria y las auditorias previas a la de certificacién o
acreditacion, éstas se realizan de manera que los sistemas de calidad de los
clientes cumplan con los requisitos establecidos en las normas:

v' 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

v 1SO 9000:2000 Sistemas de gestiéon de la calidad. Fundamentos vy
vocabulario.

v 1SO 17025:1999 Requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y calibracion.

Segln sea el caso.

Asi como las normas técnicas de calibracion, de pruebas y para el desarrollo de
los productos que ofrece el cliente.

En estos casos los servicios se validan al momento de que el cliente recibe su
certificacion o su acreditacién. Para la capacitacién ésta se valida con las
inspecciones finales, que son los examenes al término del curso.

Las actividades de validacion establecen los siguientes requisitos:

Los criterios para la revisidn y aprobacién de los procesos.

La calificacién del personal para realizar los servicios.

El uso de los procedimientos establecidos para los procesos definidos.
Los requisitos y manejo de los registros.

La revalidacion de los procesos.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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7.5.3 ldentificacion y trazablidad.

En “La Empresa” se cuenta con una metodologia para poder identificar y
rastrear los servicios que se realizan con los clientes, asi como Ila
documentacién que se genera y la que proporcionan éstos, desde que se inicia
el servicio con la solicitud hasta que se da por concluido el servicio, pasando
por todos los procesos involucrados con el sistema de calidad.

La identificacién se realiza con el nimero de solicitud del cliente que se asigna
desde el inicio y que es unico para cada una de las solicitudes; lo que nos
permite identificar los documentos por servicio a realizar y toda la informacién
generada y recibida para este servicio llevara el niamero de cotizacion.

Las actividades para la identificacion de los servicios se realizan como se
especifica en el procedimiento para la elaboracion y revisién del contrato PO-
04.

Durante el desarrollo de los servicios se realizan inspecciones, tal como se
establece en los procesos, mismas que se llevan a cabo como se especifica en
el procedimiento de inspeccién y pruebas PO-14.

La trazabilidad se realiza durante el desarrollo de los procesos por medio del
namero de cotizacidon, con éste numero se puede identificar en cualquier
momento en qué etapa del proceso se encuentra el servicio.

7.5.4 Propiedad del cliente. TESIS CON
Debido a que la informacion proporcionada por n( eEM&%QBI@N

confidencial y de suma importancia para la realizacidon del SEVicio, el control y
manejo de esta informacion se establece durante los procesos de servicio
descritos en nuestro sistema de gestién de la calidad, iniciando con el proceso
de recepcidn de solicitudes hasta el término de los servicios.

Cuando se reciben documentos de los clientes se revisan e identifican para
poder determinar si se cuenta con toda la informacién necesaria o si se
requiere solicitar informacién adicional; y en su caso.solicitar nuevamente la
informacién si no se tiene la adecuada. Adicionalmente se tienen los criterios
para definir si los documentos se archivan o se devuelven.
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En “La Empresa” los documentos se archivan en los lugares asignados a éstos
durante el desarrollo de las actividades, donde se mantienen en buenas
condiciones hasta la devolucién o archivo final.

Es importante mencionar que los documentos proporcionados por el cliente son
de vital importancia, por Io que nuestro sistema de gestiéon de la calidad no
permite que se extravie ninguno de ellos sin embargo, en el supuesto caso que
se llegara a extraviar algiin documento, o que se llegue a danar, o bien que la
informacion recibida no sea la adecuada, el personal asignado al servicio debe
avisarle inmediatamente al cliente, para solicitarle nuevamente la informacién
necesaria, registrando la respectiva desviacién al sistema de gestion de la
calidad, como se establece en el procedimiento para la realizacion de acciones
correctivas y preventivas PO-11.

La metodologia para el manejo de los documentos proporcionados por el
cliente se describe en el procedimiento para el control de los documentos
suministrados por los clientes PO-12.

™ N
FALLA DE ORIGEN

Debido a que los productos que ofrece “La Empresa” son servicios de asesoria,
auditorias y capacitacion con un alto nivel de intangible y poco tangible, el
producto tangible generado son documentos para entregar a los clientes en la
mayoria de los casos. ‘

7.5.5 Preservacion de los documentos.

N
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Manejo, almacenamiento, conservacion y entrega.

El manejo de los documentos esta establecido y se define en cada uno de los
procedimientos del sistema de calidad que los generan o que le dan un destino
final.

El almacenamiento de los documentos que se manejan en “La Empresa” se
realiza en las propias instalaciones, tal como se establece en cada uno de los
procedimientos del sistema de calidad.

La conservacion de los documentos se lleva gracias a que el ambiente de
trabajo y la infraestructura son las adecuadas, y los documentos de los clientes
se manejan como se establece en el procedimienio para el control de los
documentos suministrados por los clientes PO-12.

CTenIe ey
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

a) Objetivo.

Justificar la ausencia de documentos para el cumplimiento de este requisito de
la norma IISO 9001:2000.

b) Alcance.
Aplica al sistema de calidad de “La Empresa".
c) Descripcion.

El seguimiento y medicién que se reallza en “La Empresa” es a los procesos y a
los servicios de asesoria, capac:taclon y audttonas actividades que se realizan
de ‘acuerdo ‘a ‘los procedimientos- del ‘proceso correspondiente. Estas
inspecciones . se. reallzan ‘sin. necesidad de: realizar ninguna medicién
T cuantltatlva por lo que no se utilizan instrumentos de medicién.

: Debldo a la justuflcacmn antes mencionada, este requisito de la norma no es
: requendo para el snstema de gestion de calidad de “L.a Empresa”; por ello no se
cuenta. con’ mngun ‘procedimiento para controlar y verificar los equipos de
medncnon del serwcuo

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

a) Objetivo.

Establecer !1 metodologia para demostrar la conformidad de los servicios, la
conformidad del sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia.

b) Alcance.

Aplica a tecdos los procesos involucrados con el sistema de gestion de la
calidad de “L.a Empresa”.

c) Descripcion.

. TESIS CON
8.1 Generalidades. FALLA DE ORIGEN

“La Empresa” ha definido dentro de sus procesos las etapas en las que se
deben realizar las inspecciones, asi como el seguimiento y andlisis tanto de los
procesos como de los éervicios que se ofrecen, tal como se establece en el
procedimiento de rifr_iysAbéccién y pruebas PO-14, procedimiento para el control de
los proveedo,reéf‘P‘O-Oyg y el procedimiento para la realizacién de acciones

correctivas y preventivas PO-11.

8.2 Seguimiento y medicién.

a) Objetivos.
Definir la metodologia para evaluar la satisfaccién de los clientes y manejar
esta informacion para beneficio del sistema de gestién de la calidad.

Ersbora Rewiso Aprcbo
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Establecer los lineamientos para la realizacion de auditorias interniis al sistema
de gestién de la calidad con el fin de medir su nivel de impla--tacién, para
garantizar que las actividades cumplen con lo establecido, buscando la mejora
continua.

Establecer, controlar y verificar el comportamiento y la capacidad de los
procesos, asi como las caracteristicas del servicio en base al &.:alisis de los
datos.

b) Alcance.

Aplica a todos los procesos de “La Empresa” involucrados en el sistema de
calidad.

c) Descripcion.

TESIS CON
8.2.1 Satisfaccion del cliente FALLA DE ORIGEN

La satisfaccion de nuestros clientes es nuestra razén de ser, '* para poder
obtener informacién al respecto se realiza una evaluaciébn a los clientes,
preguntando sobre su satisfaccién para tratar la informacién de acuerdo al
procedimiento para aplicar el analisis de datos PO-18 y poder mejorar nuestro
sistema continuamente.

8.2.2 Auditorias de calidad interna

“La Empresa” se preocupa por mantener el sistema de calidad y mejorarlo
continuamente, y para ello ha definido dentro del sistema de :estién de la
calidad el proceso de mejora continua, donde se considera la realizacién de
auditorias internas con la finalidad de determinar si las actividade de calidad y
los resultados relativos a ésta cumplen con los acuerdos planeados, para
determinar la efectividad del sistema de gestion de la calidad y detectar puntos
de mejora. »

Las auditorias de calidad internas son programadas en base . estado y la
importancia de la actividad a ser auditada de acuerdo al plan de auditoria, y se

fiaboro Revisd Aps 0
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llevan a cabo por personal independiente de aquel que tenga responsabilidad
directa sobre la actividad a ser auditada. Este personal debe cumplir con los
requisitos establecidos en el procedimiento para la realizacion de auditorias

externas P-15.

Los resultados de las auditorias se registran y se dan a conocer al personal que
tenga la responsabilidad del area auditada. El personal responsable del area
toma acciones correctivas oportunamente sobre las deficiencias encontradas
durante la auditoria y el seguimiento de estas acciones hasta asegurarse que

se han resuelto satisfactoriamente.
TESIS CON

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos FALLA DE ORIGEN

El seguimiento y medicion de los procesos se realiza con la finalidad de
determinar su capacidad para alcanzar los resultados planificados, en base al
proceso de inspecciones y de mejora continua. En caso de que no se alcancen
los resultados esperados se aplican inmediatamente las acciones correctivas y
preventivas necesarias.

8.2.4 Seguimiento e inspeccion del producto.

En “La Empresa” se realizan inspecciones al momento de recibir los
documentos de los clientes, inspecciones durante el desarrollo de las
actividades e inspecciones finales, asi como las inspecciones necesarias a los
productos comprados, de acuerdo a los procesos de recepcion de solicitudes,
capacitacién, disefo de cursos, auditorias, asesoria, compras e inspecciones.

Al momento de recibir documentos de los clientes son inspeccionados para
asegurarse que cumplen con las caracteristicas necesarias; adicionalmente se
" realizan las inspecciones a los servicios como se establece en el procedimiento
de inspeccion y pruebas PO-14,

Ademas dentro del proceso de compras se cuenta con el procedimiento de
compras PO-08 y el procedimiento de inspeccidon y pruebas PO-14, donde se
describen las inspecciones que se deben realizar a los insumos adquiridos,
para que no sean utilizados hasta asegurarse que cumplen con los requisitos
establecidos, independientemente de que tengan una influencia sobre la
calidad de los servicios que brinda “La Empresa”.

Elanoro Rewisd Aprobs
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En el caso de las asesorias, se cuenta con un cuestionario de acuerdo al tipo
de asesoria; mismo que se aplica durante todo el proceso. Una vez que ha sido
inspeccionada la documentacidn, si no cumple con los requisitos establecidos,
se realizan las indicaciones en la misma, evidenciando de esta manera que el
documento ha sido inspeccionado y que no cumple los requisitos, mismos que
estan indicados en el documento.

8.3 Control del producto no conforme.

a) Objetivo.

Establecer y mantener las actividades para evitar la entrega no intencionada
los documentos que no cumplieron con los requisitos de las inspecciones.

b) Alcance.

Todos los documentos que son parte del servicio de asesorias, capacitacion y
auditorias que realiza “La Empresa” y que estan involucradas con el sistema de
gestion de la calidad.

c) Descripcion.

Partiendo de la premisa de que el producto que ofrece “La Empresa” esta
integrado por intangibles (servicio) y tangibles (documentos), es importante
mencionar que los documentos que forman parte de este servicio y que estan
involucrados con el sistema de gestion de la calidad son documentos que se
archivan en “L.a Empresa” o que se entregan a los clientes.

Para realizar las actividades antes mencionadas se cuenta con el
procedimiento para la elaboracidn de memorias y acetatos PO-06, el
procedimiento para el disefio de capacitacion PO-07, el procedimiento para
brindar asesorias a los clientes PO-13, el procedimiento de inspeccién y
pruebas PO-14 y el procedimiento para la realizacién de auditorias externas
PO-1s5.

Elaboro Rewisd Aprobo
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Cuando se detecta un documento no conforme se identifica para evitar su
entrega y se analizan las causas tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada.

Los registros generados de estas actividades se manejan como se describe en
los procedimientos antes mencionados.

En caso que se detecte un documento no conforme cuando ya ha sido
entregado a los clientes, se le da aviso inmediatamente para realizar su
reemplazo una vez que se ha modificado.

Cuando un documento es no conforme, se indican en éste las modificaciones a
realizar para ser reimpreso. Una vez que el documento ha sido reemplazado
por el modificado, se revisa nuevamente y si el resultado de la inspeccion es
correcto, se archiva el documento con la no conformidad en su carpeta
correspondiente.

La documentacion que ha cumplido con el tiempo de retencion establecido que
ya no es util se puede destruir o reciclar.

Los documentos que se utilizan para reciclaje son marcados con una diagonal
0 una cruz en todo el anverso de la hoja, para ser aprovechado el reverso de
ésta. La decision de reutilizar el documento o la destruccion del mismo es del
personal del area que los ha emitido.

T 7 TON
¥...LA DE ORIGEN
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8.4 Analisis de datos.
a) Objetivo.

Establecer y mantener las actividades para recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la eficacia del sistema de gestidon de Ia calidad.

b) Alcance.

Aplica a los procesos involucrados con el sistema de gestion de la calidad.

c) Descripcion.

Con el objeto de realizar una mejora continua del sistema de gestion de la
calidad, una vez recopilada la ‘informacién se maneja de acuerdo al

procedlmlento pa ak el anallsns de datos PO-18 para determinar los puntos de

mejora del snstema

T roN
FA"™ A DE ORIGEN

n analizados para obtener informacion sobre:

7 Las ?ccnones: correctivas y preventivas necesarias.

De  los resultados obten os.del- analisis de datos, el Director General en
coordinacién con el representante de la direcciéon establecen las acciones
preventivas .y correctivas necesarias, de acuerdo al procedimiento para la

realizacién de acciones correctivas y preventivas PO-11

Elaboro Reviso Aprobo
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8.5 Mejora.
a) Objetivos.
Establecer y mantener las actividades necesarias para realizar una mejora

continua al sistema de gestién de la calidad.

Establecer y mantener lineamientos que permitan implantar adecuadamente las
acciones correctivas y preventivas en la realizacion de los servicios que ofrece
“La Empresa”.

b) Alcance.

Aplica a todos los procesos involucrados con el sistema de gestion de la
calidad de “La Empresa".

TRATC M3y

- LFAL” * 0% GRIGEN

c) Descripcion.

8.5.1 Mejora continua.

El sistema de gestion de la calidad de “La Empresa” se ha implantado para
contar con una herramienta que nos ayude a mejorar la calidad de nuestros

servicios, mejorando la eficacia en nuestros procesos.

La mejora continua de la eficacia del sistema de gestién de la calidad se lleva a
cabo mediante la participaci6n de todo el personal, por medio de las
sugerencias de optimizaciéon de los procesos, en las que el-personal indica
cuales son las sugerencias y oportunidades de mejora que han detectado en

Sus procesos, éstas sugerencias se proponen en las reuniones de calidad.

Elaboro Revisg Aprobo
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nalizan .en . las mismas reuniones, documentando las

accuones 'a ‘seguir. cuando sea necesario segun se establece en el

procednmlento para la realizacién de acciones correctivas y preventivas PO-11.
8.5.2. Acciones Correctivas.
“La Empresa” cuenta con el procedimiento para la realizacion de acciones

correctivas y preventivas PO-11 para la implantaciéon de acciones correctivas y

su seguimiento hasta la completa solucién de éstas.

""Y"C‘TO n

FALLA DE ORIGEN

En este procedimiento se considera:

plones correctivas tomadas.

Los registros ‘generados. de las acciones correctivas se manejan como se

establece en este procedimiento.

Elabora Reviso Aprobo
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8.5.3 Acciones Preventivas.

Como parte de la mejora continua se cuenta en “La Empresa” con el

procedimiento para la realizacidon de acciones correctivas y preventivas PO-11,

con el propdsito de eliminar no conformidades potenciales y prevenir de esta

forma su ocurrencia.

Este procedimiento incluye:

a) lLa metodologia para determinar las no conformidades potenciales y

Sus causas.

b) La evaluacidn de la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia

de no conformidades.

c) La determinacion e implantacion de las acciones necesarias.

d) Elregistro de los resultados de las acciones tomadas.

e) La iniciacién y los controles que aseguren la efectividad de las

acciones preventivas.

"
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Anexo 1 del manual de calidad.

Estructura organizacional de “La Empresa”

Diector General

Résponsab!e del:
. sistema de calidad "~

. Gglenéiq léch‘icaj ; Contabilidad

Asesores . - °
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Anexo 2 del manual de calidad.
Descripcion de puestos y responsabilidades.

A continuacidn se presentan las responsabilidades, autoridades y descripcion
de puestos para el personal de Asecad.

Director General.
Sus responsabilidades y autoridades son:

Proveer los recursos necesarios para el correcto funcionamiento de la
empresa y del sistema de gestiéon de la calidad.

Revisar y aprobar las cotizaciones.

Coordinar las actividades de compras.

Coordinar las actividades de crédito y cobranza.

Coordinar las actividades de facturacion.

Coordinar las actividades del gerente técnico y del ejecutivo de ventas.
Coordinar las actividades del personal de contabilidad.

Coordinar las actividades del personal de limpieza y mantenimiento.

Ser responsable de la administracién de la empresa.

Ser representante legal de la empresa.

Resolver las discrepancias que puedan surgir en la empresa en materia
de calidad.

Revisar el sistema de gestion de la calidad una vez al afio.

Revisar los objetivos y la politica de calidad.

Gerente técnico.

Sus responsabilidades y autoridades son:

Ser representante de la Direccién.

Controlar los cuestionarios de evaluacion de satisfaccion a clientes.
Apoyar al area de ventas con asistencia técnica.
Brindar apoyo técnico a los asesores.

Dar asesoria a los clientes.

Coordinar la capacitacion a los clientes.
Coordinar las actividades de los asesores.
Elaborar y revisar los temarios de los cursos.

o Rewiso Aprobo
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Perfil.

Asesores

Sus responsabilidades y autoridades son:

Perfil.

Dar seguimiento a la capacitacion interna.

Revisar y actualizar los cursos.

Dar seguimiento a los programas gubernamentales de apoyo con los
clientes.

Coordinar el ingreso de las facturas con los clientes.

Recibir los pagos de los clientes y entregarlos a la direccién ejecutiva.
Revisar las cotizaciones antes de entregarlas a la direccién ejecutiva.
Coordinar las actividades para el mantenimiento del equipo de coémputo.
Impartir la capacitacién a los clientes de acuerdo a su calificacion.
Atender a los clientes en materia de metrologia de Asecad de México.
Asignar los proyectos de metrologia a los asesores correspondientes.
Controlar el avance de los proyectos.

Coordinar actividades de asesores en metrologia.

Coordinar auditorias a clientes de metrologia.

Coordinar los cursos junto con el instructor correspondiente.

Formacion universitaria.

Conocimientos en sistemas de calidad

Dominio de las normas de a serie ISO 9000

Formacién como auditor interno en sistemas de calidad
Experiencia minima de cinco afios en sistemas de calidad

Dar asesoria a los clientes. N

Apoyar a ventas con apoyo técnico.
Reportar sus actividades al gerente técnico.
Recibir los pagos de los clientes y entregarlos a la direccion ejecutiva.
Revisar las cotizaciones antes de entregarlas a la direccién ejecutiva.
Impartir la capacitacion a los clientes de acuerdo a su calificacion.

Formacién universitaria.
Conocimientos en sistemas de calidad.

Elaboro Rewiso Aprobo
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Dominio de las normas de a serie ISO 9000.

Formacién como auditor interno en sistemas de calidad.
Experiencia minima de dos afnos en sistemas de calidad.
Haber participado por lo menos en dos asesorias.

Representante de la direccion.

Mantener el sistema de calidad.
Coordinar la elaboracidn de los procedimientos.

- Elaborar los procedimientos involucrados con sus actividades.

Coordinar y realizar auditorias internas.

Ser el representante de la direcciéon para el sistema de gestién de la
calidad.

Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas.

Mantener vigente el sistema de gestidon de la calidad de Asecad de
México.

Revisar y actualizar el manual de calidad y los procedimientos de Asecad
de México.

Auxiliar administrativo.

Sus responsabilidades y autoridades son:

Perfil.

TISIS CON
Contactar nuevos clientes. FALLA DR ORIGEN
tlevar el control de la caja chica.
Coordinar las actividades del mensajero.
Elaborar y controlar la documentacién del programa CIMO.

Coordinacién de actividades de la secretaria.

Coordinar con Direccién General pagos y cobros.

Realizar las compras autorizadas por el Director General.

Distribuir a los asesores correspondientes, el material para elaborar
memorias y acetatos de los cursos que imparte Asecad de México

Llevar el control de la papeleria.

Lievar el control del archivo de clientes.

Llevar el control de inventario.

Estudios a nivel técnico.
Conocimientos en contabilidad o administracién.

Elavoro Reviso Aprobo
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Manejo de ambiente Windows.
Manejo de equipo de oficina (teléfono, fax, fotocopladora Yy maquma de
escribir). :

Secretaria.
Sus responsabilidades y autoridades son:

Contestar teléfonos.

Canalizar las Illamadas de los clientes con la coordinacidon
correspondiente.

Elaboracién de cartas.

Enviar faxes.

Manejo de paqueteria.

Reportar actividades a auxiliar administrativo.

Perfil.

Carrera secretarial.

Conocimientos basicos de computacuon

Manejo de equipo de oficina (teléfono, fax, fotocopiadora y maquina de
escribir).

Buena presentacién.

Representante de la direccion.

La Direccion General de Asecad de México con plena responsabilidad
ejecutiva designa al representante de gestion de la calidad para que
tenga la autoridad para:

* Verificar el establecimiento, implantacion y mantenimiento del
sistema de calidad de acuerdo con la norma ISO 9001.

* Reportar a la Direccién General del desempefio del sistema de la

~calidad dando origen a la deteccién de posibles desviaciones
‘mediante una revision y posterior modificacién para evitar
alteraciones en el sistema. -

et (O]
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2. Desarrollo de los procedimientos del sistema de calidad.

Si el manual de calidad es un documento que dice lo que debe hacerse,
los procedimientos son documentos que establecen como deben
realizarse las actividades establecidas en el manual de calidad.

Los procedimientos se han estructurado de acuerdo al flujo del proceso de
servicios que se realiza en “La empresa”, atendiendo también a los
requisitos que establecen las normas ISO 9000.

Dentro de los procedimientos se establece la metodologia detallada para
el desarrollo de las actividades involucradas con el sistema de calidad. es
por ésto que podremos observar que en este capitulo no se contemplan
actividades relacionadas con actividades de contabilidad, ni ninguna otra
relacionada con cuestiones financieras, ya que el sistema de calidad no se
involucra con el dinero de la organizacion, aunque ayude a optimizario.

: Cap}e,haéer‘k mgﬁqién que debido a que los procedimientos se manejan de
fdfh{a ’ndividuél en “La empresa”, todos los anexos con los que cuenta
cada uno de los procedimientos se incluyen dentro de estos mismos, con
la finalidad de ofrecer una vista de los procedimientos tal como se han
implantado en “La empresa”.
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Los documentos del sistema de calidad de la organizacién deben estar
relacionados entre si, para poder asegurar fa continuidad de las
',a'ctiVidédes que se realizan; es decir para asegurar que el flujo de los
procesos es el adecuado, en base a las actividades que se desarrollan,
"por,'lO'i'Que desde un enfoque de procesos todos los procesos de “La

“empresa” deben tener una secuencia adecuada.

”'Ciab'e:hacer mencién que en el caso de los procesos “operativos”, como la
imparticién de los cursos, las asesorias a los clientes, o las auditorias
realizadas no es necesario que exista una relacién directa entre éstos, ya
que una auditoria se puede llevar a cabo sin necesidad de una imparticion
de cursos, y de manera analoga para el resto de los casos; sin embrago,
los procedimientos correspondientes a las actividades “administrativas”
como la evaluacién de los proveedores, compras, inspeccion y pruebas,
capacitacion interna, entre otras, se llevan a cabo independientemente de
los servicios que se ofrezcan a los clientes; es decir independientemente
del proceso operativo que realice la organizacion.

resentar:la relacion.de los procedimientos de una

sllado ‘un- diagrama de flujo que

e . las -actividades y los
arlas " a cabo; tal diagrama es
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Es importante hacer mencién que dentro del plan de calidad no se
establece el procedimiento para el analisis de datos del sistema de calidad
PO-18, ya que éste se aplica cuando se realice la revision al sistema de
calidad, y como se ha establecido en el manual de calidad que ésta se
realiza una vez al afo por lo menos, esto nos da la posibilidad de que la
revision sea realizada en cualquier momento que la direccion lo considere
necesario, aplicando este procedimiento en ese momento.

A continuacion se presenta el Plan de calidad desarrollado para “La
Empresa”.
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Plan de calidad de “La Empresa”
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Plan de calidad de “La Empresa”
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Con la informacién presentada en el diagrama de flujo del plan de calidad
se pretende ofrecer una panoramica desde un punto de vista general de
como interactian los procedimientos del sistema de calidad de “La
Empresa”; ahora se presentan los procedimientos a continuacion para
complementar a detalle el desarrollo de las actividades que se llevan a
cabo en la organizacién; con la finalidad de garantizar la calidad de los

servicios.

Con el manual de calidad, los procedimientos y el plan de calidad se
pretende que el personal involucrado con el sistema de calidad cuente con
toda la informacién necesaria para el buen desempeno de sus actividades.

TERY™ MWy

FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la elaboracién
y control de los procedimientos
del sistema de calidad.

PO-01
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Procedimiento para la elaboracién y control de los proceditmientos del sistemna de calidad.

. Objetivo.

Establecer los lineamientos necesarios para la elaboracion y control de los
procedimientos que se utilizan para desarrollar las actividades de “La Empresa”.

Il. Alcance.

Este procedimiento aplica al personal de “La Empresa”, que elabora los
procedimientos del sistema de calidad.

.~

lll. Definiciones.

Procedimiento: Manera especifica de realizar una actividad.

Copia controlada: Reproduccién de un documento, misma que debe ser
actualizada al poseedor de ésta cada vez que se realice una nueva emision del
original del documento.

Copia no controlada: Reproduccion de un documento que se entrega a un

solicitante, misma que no esta comprometida a actualizarse cuando se realicen
modificaciones en el original que amerite una nueva emision.

IV. Frecuencia.

Siempre que se elabore un procedimiento de operacién para “La Empresa’.

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad de todo el personal de “La Empresa” involucrado con la
elaboracién y control de procedimientos, apegarse a los lineamientos descritos
en el presente documento.

Ei responsable del sistema de calidad debe revisar que todos los
procedimientos que se elaboren y controlen en “La Empresa” cumplan con los

requisitos descritos en éste procedimiento.

El responsable del sistema de calidad debe conservar y controlar el manual de
procedimientos original, asi como el archivo histérico del mismo.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Elaboro Reviso Aprobo
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—

VI. Actividades.

TESIS CON
6.1 Estructura de los procedimientos. FALLA DE ORIGEN
6.1.1 Encabezado de los procedimientos.

El encabezado de todas las hojas que componen el procedimiento tiene la
siguiente estructura:

Fecha de la ultima emisién del

I
|
Aqui se escribe el codigo Esta seccion es para el logotipo = documento, y nimero de
del procedimiento (arial 9) de “La Empresa” (Arial 36). i revision (arial 10)
// / T /
S ] “La Empresa” Emision: VPéglna
Procedimiento para la elaboracién y controf de los procedimientos del sistema de calidad. r

_— /

I En ésta seccidn se escribe el nombre del | ' La paginacién se escribe de un
Lprocedimiento (arial 12 en negrillas) i ; total de paginas. (arial 10)

6.1.2 Codificacion de los procedimientos.
Los procedimientos de operacién se codifican de la siguiente manera:

PO-NN
En donde

Indlca que se trata de un procedimiento de operacion.
Numero consecutlvo del procedimiento.

PO 1
NN,f

La emlSlén del procedlmlento indica cuando fue la Ultima vez que se imprimidé, y
la revnsion especmca cuantas revisiones se han realizado al documento.

6.1 3 Pte de pagina de los procedimientos.

Elabord Reviso
XXX XXX
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El pié de pagina es como se muestra a continuacién: TESIS CON

Se escribe el nombre de la persona
" que elabord el procedimiento (arial 8)

FALLA DE ORIGEN

Se escribe el nombre de 1a persona |
que aprobé el procedimiento (arial 8) !

e

Elaboro Revisd
XX 379

Anrobo \

Kux

/

, Se escribe el nombre de ia persona
© que revisé el procedimiento (arial 8)

6.1.4 Caratulas de los procedimientos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Las caratulas de cada uno de los procedimientos se estructuran de la siguiente

manera:

El encabezado es el mismo en todas las paginas.

En la parte central de la hoja se escribe el titulo del procedimiento con letras
mayisculas y mindsculas, arial tamano 24 y negrillas.

Inmediatamente abajo del titulo de! procedimiento se escribe el cédigo del

mismo en tamano 12, también centrado.

6.1.5 Capitulos, niveles de capitulo e incisos.

Los capitulos, niveles de capitulo e incisos se numeran de acuerdo con el

siguiente ejemplo:

1. Capitulo.

1.1 Primer nivel de capitulo.
Texto del primer nivel de capitulo.
1.1.1 Segundo nivel de capitulo.

Texto de segundo nivel de capitulo.

Elaboid Reviso
XXX aKR
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Procedimiento para 1a elaboracién y control de los procedimientos del sistema de calidad.

1l Definicione

a) Inciso.

Texto del inciso.

Los incisos se escriben con letras mintdsculas, seguidas de un paréntesis.

Para todo el texto de los procedimientos se utiliza letra tamano 10, maytsculas

y mintsculas con negrillas.

6.2 Contenido de los procedimientos.

Los procedimientos cuentan con los siguientes capitulos:

I. Objetivo.

Razdn por la cual es necesario el procedimiento y por qué debe de aplicarse a

las actividades diarias de “La Empresa”.

. Alcance.

Determina las areas y personal que se ven relacionadas con el procedimiento.

perfecto entendimiento del procedimiento.

IV. Frecuencia.: ,
Indica los periodos de aplicacién del procedimiento.

V., Reéponsabilidades.

Aqui: se escriben todas aquellas definiciones que resulten necesarias para el

Define' a 'las personas y areas de “La Empresa”, que tienen alguna

responsabilidad en la ejecucion del procedimiento.

VI. Actividades.

En este capitulo se describen de manera clara y con una secuencia 1dgica,
todas las actividades necesarias para ejecutar el procedimiento.

VIi. Bibliografia.
Documentos y/o libros utilizados en la elaboracién del
apoyo en las actividades.

procedimiento, o como

18 CON
FALLA DE ORIGEN
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Vill. Anexos.

Se listan los anexos correspondientes de cada procedimiento, tales como
instrucciones de trabajo y hojas de registro o formatos. Estos documentos se
controlan de acuerdo al procedimiento para el control, manejo y archivo de la
documentacion PO-02.

En caso de que algin punto no aplique en el procedimiento se debe mencionar
que no aplica.
6.3 Codificacion de los formatos.

Todos los formatos que se emitan en cada procedimiento de operacién de “La
Empresa” llevan el siguiente codigo:

F-%%-P-##-REV-XX

donde:
F Denomina al documento como un formato de “LLa Empresa”.
%% Designa el nimero de anexo dentro del procedimiento.
P-## Designa la clave del procedimiento al que pertenece.
. REV-XX Indica la revisién vigente del formato. TESIS cCON
FALLA DE ORIGEN

6.4 Emision y consulta de los procedimientos.

Cuando se detecta la necesidad de generar un nuevo procedimiento, el
personal del area involucrada junto con el responsable del sistema de calidad
elaboran el documento y una vez revisado se aprueba por la direccién general
para su Implantacién.

Los procedimientos de “La Empresa” son documentos confidenciales, por lo
que no deben ser fotocopiados parcial o totalmente sin autorizacién previa del
responsable del sistema de calidad.

Las copias de los procedimientos son controladas, y éstas deben ser
registradas en la caratula del procedimiento fotocopiado.

El manual de procedimientos esta a disposicién de todo el bersonal de “La
Empresa”, para que pueda ser consultado en cualquier momento en las
instalaciones, sin embargo pueden obtenerse tanto copias controladas como

ERRTALTRY Rewiso Aprobd
ane xxXx X !
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copias no controladas de dicho documento bajo la autorizacion del responsable
del sistema de calidad.

Cuando se soliciten copias de los procedimientos, éstas se distribuyen de
acuerdo al procedimiento.

6.5 Revision y control de los procedimientos.

Los procedimientos de operacion se revisan cada afo para su actualizacion
junto con el sistema de calidad, o antes en caso de que las actividades
descritas en alguno de ellos representen una situacién que ponga en riesgo la
calidad de los servicios que presta “La Empresa”.

La revisidn de los procedimientos se realiza por las personas involucradas en la
actividad que éste describe, en coordinacién con el responsable del sistema de
calidad.

Si existen cambios a un procedimiento después de su revision se emite la
siguiente revisidon y se sustituye el indice de procedimientos, cambiando el
numero de la revision del documento.

Los procedimientos obsoletos son inmediatamente reemplazados por el
procedimiento vigente por el responsable del sistema de calidad, y si existen
copias controladas de los procedimientos, éstas son recuperadas por el
responsable del sistema de calidad y destruidas, archivando el original y
distribuyendo nuevamente las copias controladas, informando al personal
involucrado con el procedimiento respecto a los cambios que sufrid el
procedimiento en cuestion.

V. Bibliografia.

1. 1SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

2. 180 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la
mejora continua del desempeiio.

VIll. Anexos. i
10 )
Anexo 1 Lista de formatos vigentes. TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Elaboro Reviso Apiobd
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Anexo 1
Lista de formatos vigentes
Caodigo Formato Nuamero Fecha de | Observaciones
del ' de ultima
formato revision revision

F-01-P-01-REV-00

Efabors

xax

Reviso
XXX
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Procedimiento para el manejo,
control y archivo de la
documentacion.

PO-02

Elaboro Reviso
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i. Objetivo.

Establecer las caracteristicas del manejo, control y archivo de la documentacion
relacionada con el sistema de la calidad implantado en “La Empresa”.

il. Alcance.

Aplica a todos aquellos expedientes, libros, memorias y acetatos de cursos,
normas y demas documentos relacionados con el sistema de la calidad
implantado en “La Empresa”.

ll. Definiciones.

Documento:

Informacién y su medio de transporte.

Por ejemplo una hoja con informacién escrita, un texto archivado en un diskette,
etc. L L

Registro: R ‘
Es un formato que ha sido llenado y sirve como evidencia de que se han
realizado ciertas actividades. S L

IV. Frecuencia.

Este procedimiento se aplica cada vez que se requiere el manejo, control o
archivo de los documentos relacionados con el sistema de calidad implantado

en “La Empresa”.
TESIS CON
V. Responsabilidades.

FALLA DE ORIGEN !

Es responsabilidad de los coordinadores de las areas, manejar y controlar ia
documentacion respectiva a su area, tal como se describe en el presente
procedimiento.

Todo el personal que maneja y archiva documentos del sistema de calidad debe
seguir los lineamientos de este procedimiento, cada vez que se le asignen
actividades relacionadas con el archivo de alg(in documento.

Todo el personal de “La Empresa”, debe apegarsé y respetar el presente
procedimiento.

Elaboro Rewviso Aprovo
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Procedimiento para el manejo, control y archivo de l1a documentacion.

Vi. Actividades.
6.1 Clasificacion de la documentacion.
Los documentos que se manejan en “La Empresa” se clasifica en:

Normas y recomendaciones nacionales e internacionales.
Libros.

Expedientes de clientes.

Expedientes de proveedores de “La Empresa”.

Archivo muerto.

Memorias de cursos.

Acetatos para cursos.

Manuales de calidad y procedimientos de clientes.
Manual de calidad y procedimientos de “La Empresa”. .
Reconocimientos. ;
Material para la preparacién de los cursos a impartir. ;

6.1.1 Normas y recomendaciones nacionales e internacionales: Se archivan en
una carpeta de acuerdo al tema (presién, temperatura, calidad, etc.), la carpeta
tiene en la portada una relacién del contenido, el cual se muestra en dos
columnas; en la primera se especifica la clave de la norma y en la segunda el
nombre completo de fa misma. Por dentro estan colocadas en protectores, los
cuales tienen una etiqueta en forma de pestana con la clave de la norma, esto
con el fin de hacer mas facil y rapida su busqueda. :

Todo el personal de “La Empresa” tiene acceso a estos documentos. !

6.1.2 Libros: Se clasifican de acuerdo a la materia o titulo, llevan en la parte
inferior izquierda una etiqueta como la que se muestra enseguida:

“La Empresa”

AAA_ ##

Donde:

AAA: Tema del libro (CAL=Calidad, MAT=matematicas, Q=quimica; FIS=fisica;

BlO=biologia; . ING=ingenieria; COM=computacién; Sl=seguridad
industrial).

Elaboro Revisd Aprobo
XXX XXX Xxx

;ﬁ; kA A R s 17




108

Po.c2 Revisidn:

STage |/ - “LA EMPRESA™ Ermmiin. [ Fage

" Procedimiento para el manejo, control y archivo de la documentacion.

CH##: Numero consecutivo por tema.
Todo el personal de “La Empresa”, tiene libre acceso a los libros.

6.1.3 Expedientes de clientes: Los expedientes de los clientes se encuentran
archivados en el archivero principal, los documentos se guardan en un folder
tamano carta color amarilio, el cual lleva una etiqueta con el nombre de la
empresa en la pestana del mismo. Estos folders se ordenan alfabéticamente
dentro del archivero y en cada expediente los documentos se guardan en orden
cronolégico.

Todo el personal de “La Empresa’”, tiene libre acceso a estos documentos.

6.1.4 Expedientes de proveedores de “La Empresa™ Estos expedientes se
guardan en el archivo genera! de “La Empresa”, en orden alfabético dentro de
un folder tamarno carta color verde con el nombre del proveedor en una etiqueta
que va pegada en la pestana. La documentacion por folder lleva un orden de
acuerdo a la fecha o realizacion de los documentos.

Solo el auxiliar administrativo tiene acceso a estos documentos.

6.1.5 Archivo muerto: Los expedientes que se van al archivo muerto estan
clasificados en cajones de acuerdo al color del folder y se encuentran en orden
alfabético.

Solo el responsable administrativo tiene acceso a estos documentos.

6.1.6 Memorias: Las memorias de cada uno de los cursos que imparte “La
Empresa”, se tienen impresas en hojas blancas que se manejan como
originales y éstos se archivan en un librero dentro de un sobre amarillo con una
etiqueta con el nombre del curso.

Todo el personal de “La Empresa” tiene acceso a las memorias de los cursos
que impartimos.

6.1.7 Acetatos para cursos: Los acetatos se encuentran en un librero, dentro de
carpetas, las cuales estan identificadas con una etiqueta que contiene el
nombre del curso al que pertenecen.

Todo el personal de “La Empresa”, tiene acceso a los acetatos de los curso
que impartimos.

6.1.8 Manuales de calidad y procedimientos de clientes: Los manuales d
nuestros clientes se almacenan durante su elaboracién en la computadora de
asesor correspondiente; para esto se deben guardar en un archivo con e
nombre del cliente para realizar las modificaciones necesarias. Una ve:
terminados los manuales se imprimen para su entrega y la informacién se

TES!S CON
FALLA DE ORIGEN
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guarda en disquetes para entregar al cliente, el cual se etiqueta con el nombre
de la empresa y el texto Manual de Calidad seguido de “Empresa” o
“Laboratorio” seglin sea el caso. La etiqueta es color rojo. Una copia del
diskette se guarda en el archivo muerto de “La Empresa’.

Cuando se ha hecho lo anterior, se elimina de la computadora la informacién
del cliente.

Solo los asesores tienen acceso a los manuales de calidad y procedimientos
que cada uno genera.

6.1.9 Manuales de calidad y procedimientos de “La Empresa”: Estos manuales
se encuentran en un archivero al cual todo el personal tiene acceso. La
distribucion de éstos documentos se realiza siguiendo los lineamientos
establecidos en el procedimiento para la revision, modificacién y distribucion de
los manuales de calidad y procedimientos PO-03.

Todo el personal de “La Empresa”, tiene acceso a nuestros manuales de
calidad y procedimientos.

6.1.10° . Reconocimientos: Los formatos para la elaboracidon de los
-reconocimientos .se tienen guardados en un archivero y sélo el auxiliar
administrativo tiene acceso a ellos.

6.1.11 ‘Material para la preparacion de los cursos a impartir: Este material
comprende las hojas para la impresién de las memorias, las caratulas, el
espiral, las carpetas de trabajo y plumas. Se encuentran en un archivero al cual
tiene acceso el auxiliar administrativo Gnicamente.

Solo el auxiliar administrativo tiene acceso a este material.

VIl. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos Yy
Vocabulario.

2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.

3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices par la
mejora continua del desempeno.

Viil. Anexos.

No aplica. TESTC CON

FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la revision,
modificacidon y distribucién de los
manuales de calidad y
procedimientos.

PO-03
F . TESIS CON
|.FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la revision, modificacién y distribucion de los manuales de calidad y procedimientos.

| Objetivo.

Definir las actividades a seguir para la revision, modificacion y distribucidn de
los manuales de calidad y de procedimientos de “La Empresa”.

Il Alcance.

Este procedimiento aplica a la direccion general y al responsable del sistema de
calidad de “La Empresa”.

ill Definiciones.

Manual de calidad.
Documento que establece la politica de calidad y describe el sistema de la
calidad de una organizacion.

Cambio mayor.
Modificacién que se realiza al manual de calidad o a los procedimientos, y que
es generada por un error que afecta al sistema de calidad.

Cambio menor.

Modificacidén que se realiza al manual de calidad o a los procedimientos, y que
es generada por un error que no afecta al sistema de calidad, solamente al
documento.

Copia controlada.

Documento sujeto a actualizacién, de tal forma que el poseedor, contara
siempre con una copia de la ultima version, hasta que finalice el motivo que
generd su entrega.

Copia no controlada.
Es una copia que no esta sujeta a actualizacion, de tal manera que el poseedor
de la copia no puede solicitar la actualizacion de ésta al emisor.

Revision ordinaria a los manuales de calidad y/o procedimientos.
Revision anual, la cual es programada por el responsable del sistema de
calidad, en conjunto con la direccién general.

Revision extraordinaria a los manuales de calidad y/o procedimientos.
Revision generada por la identificacion de irregularidades en dichos manuales,
que ameritan una revision urgente.

Elabord Reviso Aprobd
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IV Frecuencia.

Cada vez que se revise, modifique o distribuya el manual de calidad o los
procedimientos del sistema de calidad. La revision de los manuales de calidad y
procedimientos se realiza una vez al afio o antes si el sistema de calidad asi lo
exige.

V Responsabilidades.

Es responsabilidad del sistema de calidad, programar las revisiones vy
modificaciones a los manuales de calidad y procedimientos de “La Empresa”.

Es responsabilidad del sistema de calidad, realizar la distribucion de los
manuales de calidad y/o procedimientos de “La Empresa”, de acuerdo a lo
establecido en este procedimiento.

El responsable del sistema de calidad debe notificar a todo el personal de “La
Empresa” acerca de las modificaciones a los manuales de calidad vy
procedimientos.

El responsable del sistema de calidad debe autorizar cuando lo considere

oportuno, la distribucién de los manuales de calidad y/o procedimientos de “La
Empresa".

Vi Actividades.

6.1 Revision y modificacion.

Cualquier persona de “La Empresa” puede realizar una observacion a los
manuales. Si ésta observacion es ortografica, se utiliza la hoja de erratas del
manual de calidad, si la observacion implica un cambio de parrafo se utiliza el
formato de “Sugerencia de cambios a manuales”.

En caso de que los manuales tengan dos cambios mayores o diez cambios
menores, se debe hacer antes su revision.

Cuando se realiza una revisién, ya sea ordinaria o extraordinaria, se registra en

el formato “Registro de revisiones a manuales”.
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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La revisiéon al manual de calidad la lleva a cabo el responsable del sistema de
calidad junto con los coordinadores de area y asesores, y debe realizarse
comenzando por la hoja de erratas y el formato de cambios al manual.

Si la revisién es normal, se Heva a cabo analizando cada uno de los puntos de!
manual, verificando si se cumple sin problemas con lo establecido.

Si la revision es extraordinaria, se analiza directamente el punto que afecta al
sistema de calidad implantado.

Una vez terminada la revisidn, las personas involucradas en fa misma, estudian
los puntos a modificar, unifican criterios y acuerdan las modificaciones
propuestas.

Una vez terminadas las modificaciones, se someten a revisién por parte de la
direccién general para su aprobacion.

Las modificaciones aprobadas se llevan a cabo de forma inmediata, por el
responsable del sistema de calidad.

6.2 Distribucion del manual.

Los clientes interesados en conocer el contenido del manual de calidad, deben
solicitar por escrito al responsable del sistema de calidad, una copia de dicho
documento.

Por ninguna circunstancia se distribuiran a nuestros clientes, copias del manual
de procedimientos, por considerarse documentos que contienen informacién
confidencial; sin embargo el manual de procedimientos puede ser consultado en
nuestras instalaciones por cualquier cliente que asi lo solicite. La distribucion
interna de estos documentos, se realiza de forma controlada al igual que para el
manual de calidad.

Si la direccion general de “La Empresa” lo considera oportuno, se hace entrega
de copias del manual de calidad, con un correspondiente acuse de recibo (ver
formato “Acuse de recibo para distribucién de copias controladas”.

La distribucion del manual de calidad, se realiza mediante copias controladas.
Esta distribucién es responsabilidad del sistema de calidad, y se registra en el
formato de “Control de distribucién de manuales”.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Elaboto Reviso AHobo
Xx% xXXK Xxx




114

ST | LA EMPRESA"

Po.03

Ernmecn. | "
Haviseon: pag"‘a

Procedimiento para la revision. madificacion y distribucion de los manuales de calidad y procedimientos.

En cada una de las copias se debe colocar el sello de distribucién de copias

(anexo 5).

Al hacer entrega de la copia controlada, el destinatario se hace responsable del

documento en cuestion.

Vil. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

Vocabulario.

2.7 1ISO 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices par la

mejora continua del desempen

Vil Anexos.

0.

1. Sugerencias de cambios a manuales.

2. Registro de revisiones a manuales.

3. Acuse de recibo para distribucion de copias controladas.
4. Control de distribucion de manuales de calidad y procedimientos de “La

Empresa”.

5. Ejemplo del sello de distribuciéon de copias.

T CON
F:.2iA DE ORIGEN

Elaboid
X0

Reviso
XXX

Aptobo
Xan




115
o LA EMPRESA" Rnwaga_____ | - Pagn

e k] Havizion:

Procedimiento para la revision, madificacion y distribuciin de los manuales de calidad y procedimientos.

Anexc .
Sugerencias de cambios a manuales.

Sugerencia de cambios at Manual de Sugerencia de cambios al manual de
Calidad Procedimientos
Fecha
‘Tipo de cambio menor mayor.

Pagma del manual No. Procedimiento No.

Firma_. "

: Nombre

F|rma de enterado del responsable del S|stema de calldad

Firma del responsable del s:stema de calidad. ' FALLA DE ORIGEN

F-01-P-03-REV-00
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Anexo 2.
Registro de revisiones a manuales.

O Manual de Procedimientos 1
Tipo de revision
normal/extraordinaria Revisd Observaciones

TESIS CON F-02-P-03-REV-00
FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la revision, moditicacién y distribucion de los manuales de calidad y procedimientos.

Anexo 3.

Acuse de recibo para distribucion de copias controladas.

Recibi la copia controlada namero , con numero de revision ,
del manual de calidad de “La Empresa”.

Mediante éste documento, me comprometo a no dar mal uso a dicho manual, y
a entregarlo a “La Empresa”, cuando asi se me solicite.

Recibi. Entregb.
Nombre. Nombre
Cargo o puesto. Aseguramiento de la calidad.

El manual de calidad que se adjunta a este documento, es propiedad unica y
exclusiva de “La Empresa”, por lo que su reproduccion parcial o total, queda
prohibida sin la autorizacién expresa y por escrito de la Direccidon General.

F-03-P-03-REV-00

TES'C CON
FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la revisién, modificacion y distribucion de los manuales de calidad y procedimientos.

Anexo 4.
Control de distribucién de manuales de calidad y procedimientos de “La
Empresa”.
No. |Documento| No.de | Fecha de | Representante | Firma | Fecha de Observaciones
de revisién | entrega devolucion
copia

Firma dél ’fesrbovn"s‘éble del sistema de calidad

F-04-P-03-REV-00
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Prqcedimiemb para la revision, modificacion y distribucion de tos maruales de calidad y procedimientos.

Anexo 5.

Ejemplo del sello de distribucion de copias

Copia No.
Controlada O

No controlada O

F-05-P-03-REV-0

TROTY Ay

FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la e laboracion y revision del contrato.

Procedimiento para la elaboracion y
revision del contrato.
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Procedimiento para la claboracién y revision del contrato.

. Objetivo.

Describir las actividades que se realizan .en_“La Empresa”, para elaborar y
revisar los contratos que establecemos con nuestros clientes.

Il. Alcance.

Este procedimiento aplica a los asesores, coordinadores de departamento y al
Director General de “LLa Empresa”. '

lll. Definiciones.
No aplica.
IV. Frecuencia.

Este procedimiento se aplica siempre que “La Empresa”, establece un contrato
con un cliente. o R

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad de los coordinadores de &rea, elaborar los contratos
correspondientes a su coordinacién, de ‘acuerdo a lo descrito en este
documento.

Es responsabilidad del Director General, revisar y aprobar los contratos que se
generen en todas las areas de “La Empresa”, como se describe en el presente
procedimiento.

VI. Actividades.
6.1 Recepcion de solicitudes de servicio.

Cuando el cliente solicita alguno de nuestros servicios, se procede a llenar el
registro de solicitud de servicios.

Para la solicitud de servicios de asesoria, se programa una visita con el cliente,
con la finalidad de conocer de forma detallada, las necesidades del cliente.

Elabotd Reviso ( Apiobo
XX o J XKuax
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Procedimiento para la elaboracion y revisién del contrato.

En el caso de solicitud de servicios en capacitacior, puede o no, requerirse la
visita al cliente. ‘

Las necesidades de los clientes, se registran en jos formatos correspondientes
(ver anexos 1y 2) de acuerdo al tipo de servicio solicitado.

6.2 Elaboracion de cotizaciones.

Con la informacién contenida en los formatos aiies mencionados, el asesor
correspondiente, procede a elaborar una cotizacién de los servicios ofrecidos,
basandose en los Anexos 1 y 2 (“Formato de cotizaciones de asesoria” y
“Formato de cotizaciones de capacitacion”).

Las cotizaciones llevan la siguiente clave:

EMPY- ## A- XX

~Donde:

COT: Indica que se trata de una cotizacién.

Y: " Puede ser una A para cotizaciones de asesoriay C para capacitacion.

#i#: designa el numero consecutivo de la cotizacién.

A La letra designa el nimero de modificaciones que se han realizado a la
.- cotizacién; por ejemplo, si una cotizacion termina an la letra C indica que se han

realizado un original y dos modificaciones a la cotizacion.

XX: Indica las dos dltimas cifras del ano.
6.3 Revision y autorizacion de la cotizacién.

Una vez que se ha elaborado, la cotizacidon de los servicios, es revisada y
autorizada por el Director General, antes de ser enviada al cliente.

En ausencia de! Director General, los coordinadores correspondientes son
responsables de la revisién y autorizacion de las cotizaciones.

6.4 Cambios a la cotizacidn.

Si el cliente o el Director General hacen cambios a la cotizacion, el asesor
correspondiente es el encargado de realizar dichos cambios, registrandolos en
la cotizacién original y anotando las iniciales y la fecha en la que se registran las
modificaciones, para imprimir una siguiente cotizacion.

TRSIS CON
FALLA DE ORIGEN .
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Procedimiento para la claboracion y revision del contrato.

6.5 Formalizacion del contrato.

6.5.1 Asesoria. S
Una vez que el cliente acepta la cotlzacuon y hace el pedido, el coordinador
‘correspondiente elabora el contrato en- funcuon de los datos de la cotizacién.

El contrato se identifica con el nimero de cotizacion.

6.5.2 Capacitacioén.

Para los servicios de capacitacion, la cotizaciéon de dichos servicios es el
contrato, y se solicita al cliente que firme dicha cotizacién de aceptado una vez
que acuerda contratar el servicio.

6.6 Documentos y registros.

Todos los documentos y registros que se generan como resultado de las
actividades descritas en éste procedimiento, se controlan, mantienen,
conservan y archivan, siguiendo los lineamientos establecidos en e!
procedimiento para el manejo, control y archivo de la documentacion PO-02.

VIl. Bibliografia.

1. I1ISO 9000:2000 Sistemas de gestlon de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario. Becs

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestlon de Ia calndad Requns:tos

3. I1SO 9004:2000 Sistemas de gestlon de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempefno. S ,

VIil. Anexos

Anexo 1 Solicitud de servicios de asesoria.

Anexo 2 Solicitud de servicios de capacitacion.
Anexo 3 Formato de cotizaciones de asesoria.
Anexo 4 Formato de cotizaciones de capacitacion.
Anexo 5 Contrato de prestacion de servicios.

slahord Aeaso Aprobd
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Procedimiento para la elaboracion y revision del contrato.

Anexo 1.

Solicitud de servicios de asesoria.. L
Consecutivo No. A~

. Fecha:

dd-mm-aa’

Nombre de la empresa:

Direccié'n {referencias y ubicacion)

Servicio de asesoria solicitado

- ¢Requiere visita?

. Asesor que vis
Registré: -

Interior de la republic

Zona metropolitana - [ _]

Giro de la empresa:

Represantante:

Tel. / fax. e-rhail:

£Coémo se enterd _de'n

Calidad » ) metrologia

-

Fecvh‘a’ progra’qua de visi

Persona con quien se ent

Firma de enterado:"

ita:

Fecha promé;ida 'de entrega de cotizacion: Fecha de entregé

dd-mm-aa

Respuesta final: Fecha de solucién

dd-mm-ag. s

FALLA DE ORIGEN F-01-£-08 FEV-0D
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Toma de da!és del cliente / observaciones.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Pag.2de 2
F-01-P-05 REV-00
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Anexo 2.
Solicitud de servicios de capacitacion.
Consecutivo No. C-
Fecha. -
s dd-mm-aa
Nombre de la empresa: _

. Direccién {referencias y ubicacion)

g .|

|
|

Numero de cursos solicitado
Curso No.

‘| Nombre del curso -

Asistentes - .| Objetivo del curso

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

- F-02-P-05 REV-00

Elabord

Reviso
xnx

Aprobd
X%

Xxx




127

o | ' "LA EMPHESA" Ermn [ ragea

PO.04 Ravisdn.

Procedimiento para la elaboracion y revisidon del contrato.

Anexo 3.
Formato de cotizaciones en asesoria.

México D.F. a ## de mes de Pree

Nombre de ta empresa.
Responsable.
Departamento. S -
Asunto: Cotizacion de servicios.
Cotizacién No.- i

Por medio de la presente, me permito distraer su atencién para presentarle la informacién de los
servicios que ofrecemos para su empresa: e e

I Presentacion.

] Servicios ofrecidos.

i Programa de actividades.

v Caracteristicas.

\4 Cotizacidn.

! PRESENTACION.

La misién de “La Empresa”, es ofrecer servicios de asesoria a empresas pequenas, medianas y
grandes para la implantacion de sistemas de gestion de calidad, de manera que tengan los
conocimientos y orientacion necesarios para lograr lo anterior.

Como complemento, impartimos cursos de capacitacion en diferentes temas, relacionados con
las actividades de metrologia y calidad de su empresa.

] SERVICIOS OFRECIDOS.
Se listan las actividades a realizar, incluyendo el objetivo de las mismas.
1] PROGRAMA DE ACTIVIDADES.

Se anexa un calendario de las actividades a desarrollar, incluyendo los siguientes puntos:
* Nombre del proyecto.

* Nombre de la actividad.

* Inicio, término y duracién de cada una de las actividades.

re l dicte
id Nombre de tarea |Duracién| Comienzo Fin 211287 51
1 Proyecto AAAAA 6d lun 6/12/89 lun 13/12/9 [
2 Actividad 1 1d tun 6/12/99 lun 6/12/9
3 Actividad 2 id mar 7/12/99 mar 7/12/9
4 Actividad 3 1d mié 8/12/99 mié 8/12/9
5 |Actividad 4 1d jue 9/12/99 jue 9/12/9"
6 |Actividad 5 1d vie 10712/99 | vie 10/12/8 "
7 |Actividad 6 7d lun 13/12/89 | Tun 13/13/8

. pag._ de __
Elatoio Fewvise Aprobd
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Procedimiento para la elaboracidn y revision del contrato.

(\ CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

Se mencionan todas y cada una de las caracteristicas que lendrd el servicio que brindara “La
Empresa", de tal forma que sean claras y por lo tanto, perfectamente entendibles.

v COTIZACION.

Se describe el costo del proyecto y la forma de pago por parte del cliente.

Atentamente

Nombre
Director General.

Pag. _ de
F-03-P-05 REV-00
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Anexo 4.

Formato de cotizaciones en capacitacién.

Nombre de ta empresa.
Responsable.
Departamento.

* NOMBRE DEL CURSO.
Objetivo:
Descripcion del objetivo del curso.
Alcance:
Personas a quienes va dirigido el curso.
Contenido:

Se lista el contenido del chfso.

Duracion:
Duracién del curso en horas.

Costo:

Costo del curso ‘per’s,ona O por grupo, segun se acuerde.
Incluye:
Memorias, c etas;' reconocimientos, etc.

El cupo minimo por curso es de __ personas.

Meéxico D.F. a ## de mes de ####

Asunto: Cotizacién de servicios.
Me dirijo a usted para presentarle el temario y cotizacién de los cursos solicitados:

Sin m'a's'pbl; el momento Yy en espera de una pronta respuesta, quedo de usted.

Atentamente

Nombre
Director General o coordinador de
capacitacion.

Firma de aceptacién del cliente

F-04

Pag. . de
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Procedimiento para la elaboracion y revision del contrato.

Anexo 5.
Contrato de prestacion de servicios.
Ne Cotizacion:

Contrato de prestacion de servicios para la elaboracion de manuales de calidad

y
procedimientos, que celebran por una parte “La Empresa” representado por: en su caracter
de con facultades legales para contratar; por la otra parte la empresa denominada
representada por en su caracter de

| Declara "'La Empresa™ .
1) Que es una sociedad debidamente legalizada conforme a las leyes mexicanas, segun la

escritura de constitucion No. ___,defecha __de _____ de __, celebrada ante la fe del
notario publico No. .
Con domicilio en C.P. éxuco D.F., RFC

2) Que su representante ___ ocupa el cargo de iy se le otorgan las facultades suficientes
para obligar a “La Empresa” en los términos y condiciones de este contrato.

3) Que tiene establecido su domicilio en la calle de No. __  Col C.P. . El
cual se indica para los fines y efectos legales de este contrato.

Il Declara “ “

1) Que es una____ debidamente legalizada conforme a las leyes mexicanas segun la escritura
No._  defecha____
Con domicilioen___ RFC ___ .

2) Que su representante____ ocupa el cargo de:____y se le otorgan las facultades suficientes
para obligara ____en los términos y condiciones de este contrato.

3) Que es mexicano por nacimiento y conviene cuando llegare a cambiar de nacionalidad, en
seguirse considerando como mexicano, en cuanto a éste contrato se refiere, y a no invocar
ninguna proteccion de gobierno extranjero, bajo pena de perder el beneficio de la Nacion
Mexicana todo derecho derivado de este contrato.

4) Que tiene establecido su domicilio en la calle de . El cual se indica para los efectos
legales respectivos.

Il Declaraciones Conjuntas

Las partes declaran que es importante que los servicios, se desarrollen de manera satisfactoria

y se de un estricto cumplimiento a los términos pactados estando de acuerdo en sujetarse a las
siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA: Objeto_del Contrato- “La Empresa”, se compromete a la realizacion de los
servicios consistentes en la asesoria para !a elaboracién de un manual de calidad, un manual
de procedimientos, asesoria para la elaboracién y/o modificacion de los registros a manejar
dentro de y asesoria en la implantacion del sistema de calidad, basado en la norma
para que en su momento pueda lograr una certificacion.

Incluyendo en los servicios ofrecidos la exposicién de los sagunentes cursos y platicas:

= Nombre del curso.
Dirigido a:

Duracion:

Lugar de realizacion:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Pag. ___de __
F-05-P-05 REV-00
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Las fechas de los cursos y platicas, seran establecidas de comun acuerdo dentro del periodo
que esta contemplado en el cronograma de actividades.

SEGUNDA: Monto de! Contrato.- El monto del contrato asciende a la cantidad de:

$ mas el 15% del IVA, por $____ quedando un costo total de §___

Esta cantidad no incluye los vidticos que se pudieran originar en el tiempo que dura la
contratacion.

TERCERA: Plazo de ejecucién.- “La Empresa” se compromete a iniciar los servicios a los que
se refiere la clausula primera de este contrato el dia del mes de , ¥ concluirlos el
dia del mes de

CUARTA: Forma de pago.- Las partes convienen en que los pagos de los servicios objeto de
este contrato se cubran mensualmente el dia ___ y queda convenido que éstos pagos se
consideran como aceptacidon de los servicios con un monto de $ mas el 15% del IVA por
$____quedando un costo total de $___mensualmente.

QUINTA: Recepcion de los Servicios.- Queda estipulado que las recepciones seran parciales
mensuaimente en fechas establecidas en el programa de actividades realizando las
revisiones correspondientes para el avance del trabajo.

SEXTA: _Propiedad de los trabajos.- “La Empresa” conviene en que no podra divulgar por
ningun medio, los datos y resultados obtenidos de los trabajos, objeto de éste contrato, sin
autorizacion expresa y por escrito de pues dichos datos y resultados son propiedad de éste
daitimo. : :

SEPTIMA: Responsabilidad de * _“.- Esta se obliga a no ceder a terceras personas fisicas o
morales sus derechos y obligaciones derivados de este contrato y sus anexos, asi como los
derechos de pago sobre los servicios ejecutados’ que - amparan este contrato, sin previa
aprobacion expresa y escrita de “La Empresa” en los términos de la Ley de Adquisiciones y
Obras Publicas.

OCTAVA: Penas Convencionales .- Las actividades se realizaran mediante el programa
establecido anexo a ese contrato. Si al término del periodo fijado no se hubiese cumplido por
causas imputables a “La Empresa” el trabajo sera terminado sin costo adicional para ___ Si las
causas del incumplimiento de la entrega son imputables a ___ ésta uitima debe realizar el
ultimo pago al término de las fechas establecidas, dado por terminado el trabajo y los gastos
generados posteriormente seran recotizados.

NOVENA: Revision de Manuales.- revisara los avances mensualmente, los cuales seran
entregados en borrador al responsable para su revision y andlisis, haciendo las correcciones
pertinentes, que posteriormente “La Empresa” entregara al término.

DECIMA: Rescision Administrativa del Contrato- “La Empresa” podra en cualquier momento
rescindir administrativamente este contrato, por causas de interés general.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones de ___ que se estipulan en el presente
contrato da derecho a su rescision inmediata sin responsabilidad para “L.a Empresa”, ademas
?e que se apliquen las penas convencionales conforme a o establecido en este contrato si asi
uese.

iaboré Rewso Aprobd
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Procedimiento para la elaboracion y revisién del contrato.

béCIMA PRIMERA: Pagos efectuados.- En caso de rescisién del presente contrato, “La
Empresa” notificara a
Los pagos efectuados a la fecha no seran reembolsables a

DECIMA SEGUNDA: Riesgos de Trabajo.- Queda establecido que “La Empresa” no se hace
responsable de accidentes, lesiones, enfermedades que pudieran sufrir los trabajadores de

u otro motivo que implique el incumplimiento del programa establecido.

DECIMA TERCERA: _Término del Trab bajo.- “La Empresa” se compromete a entregara _,
al término de los manuales un original y una copia de éstos, asi como el respaldo en software
de la documentaciéon generada.

DECIMA CUARTA: Legislacién.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente para la
ejecucion de los servicios objeto de este contrato, a todas y cada una de las clausulas del
presente, asi como al Codigo Civil para el D.F. en materia comin y para toda la Republica
Mexicana en Materia Federal.

DECIMA QUINTA: _Jurisdiccion.- Para la |nterprelacu5n 3 cumphmlemo del presente contrato,
asi como para todo aquello que no esté estipulado; n,,el mismo, las partes se someten a la
jurisdiccion de los Tribunales Federales establectdos en ‘México, D.F.

El presente contrato se firma en la ciudad de Méx1co. Dlstmo Federal el dia ___ del mes de
de ___ ante los testigos que lo suscriben.
POR “La Empresa” POR "
TESTIGOS
Pag. - de
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Procedimiento paia la reycepclébn de solicitudes de servicio.

Procedimiento para la recepcion de
solicitudes de servicio.
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Procedimiento para la recepcion de solicitudes de servicio.

i. Objetivo.

Establecer las actividades que se siguen en “La Empresa" para recibir las
solicitudes de servicio de nuestros clientes.

Il. Alcance.

Este procedimiento aplica a la secretaria y a los responsables de las areas de
“La Empresa’.

Ill. Definiciones
No aplica.
IV. Frecuencia.

Las actividades que describe este procedimiento se siguen cada vez que un
cliente se comunica con nosotros para solicitar alguno de nuestros servicios.

V. Responsabilidades.

Es responsabllndad de la secretaria, canalizar la informacién referente a las
solicitudes de servicios de “La Empresa”, con las areas correspondqentes.

Si no esta en las oficinas de la empresa el personal del area corresponduente la
secretaria debe tomar los datos necesarios.

El responsable de area debe revisar diariamente la carpeta de solicitudes de
servicios del area y la carpeta de capacitacion.

VI. Actividades. TESIS CON
6.1 Canalizacion de las solicitudes de servicio. FALLA DE ORIGEN

6.1.1 Cuando un cliente solicita los servicios de “La Empresa”, la secretaria
canaliza la llamada o la informacién con el area correspond|ente dependiendo
de los servicios que soliciten.

6.1.2 Si el personal del area contactada no se encuentra en la empresa para
atender al cliente, la secretaria debe tomar el formato de solicitud de servicios

Elabotd RAeviso Aptobd
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Procedimiento para la recepcion de solicitudes de servicio.

dependiendo de los servicios que necesita el cliente y solicitarlg tgdos los datos
requeridos en el formato (ver anexos 1 y 2 del procedimiento para la
elaboracién y revision del contrato P0-04.

6.1.3 Finalizada la toma de datos del cliente, se debe archivar la solicitud de
servicios y entregar al area de ventas.

6.2 Seguimiento de solicitudes de servicios de “La Empresa”.

6.2.1 Una vez que han sido tomados los datos del cliente, el responsable del
area debe atender la solicitud para generar una cotizacién de los servicios
ofrecidos.

6.2.2 La cotizacidn se realiza de acuerdo al procedimiento para la elaboracién y
revisién del contrato PO-04.

6.2.3 Entregada la cotizacién al cliente, el area de ventas debe dar seguimiento
al cliente hasta obtener una respuesta sobre el servicio ofrecido.

6.2.4 Si el cliente llega a dar una respuesta negativa, el area de ventas debe
anotar los sucesos en el formato de solicitud de servicios correspondiente y
sellar la solicitud de servicios como “Cancelado”, dando aviso al area
correspondiente.

6.2.5 Cuando el cliente da una respuesta afirmativa, si es necesario realizar
entrevistas con éste para revisar las cotizaciones, dichas entrevistas se
coordinan con el area correspondiente.

6.2.6 Las revisiones a las cotizaciones y contratos se realizan de acuerdo al
procedimiento para la elaboracion y revision del contrato PO-04.

6.2.7 El trabajo se realiza de acuerdo al procedimiento de control del proceso
correspondiente, de acuerdo a las actividades a desarrollar.

Elabord Reviso Aprobo
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Procedimiento para la recepcion de solicitudes de servicio.

6.3 Control de los registros de solicitud de servicio.

6.3.1 El personal de cada area es responsable del control de los formatos de su

area, los cuales se guardan dentro de las carpetas correspondientes.

VIil. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos vy
Vocabulario.

2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. 18O 9004:2000 Sistemas de gestiéon de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempeno.

Vill. Anexos.

No aplica.

Elabore Reviso Aprobd
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TESIS CON
A FALLA DE ORIGE
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Procedimiento para la elaboracion de memorias y acetatus.

l. Objetivo.

Establecer las caracteristicas que tienen las memorias y acetatos utilizados en
los cursos que imparte “La Empresa”.

il. Alcance.

Aplica a todos los departamentos relacionados con activfdades de capacitacion.
lll. Definiciones.

Memorias: Es la documentacidon que se entrega a los asistentes a los cursos.
IV. Frecuencia.

Este procedimiento se aplica cada vez que se elaboran las memorias de un
curso o los acetatos para impartirlo.

V. Responsabilidades.
Es responsabilidad del personal de “La Empresa” asignado para la elaboracién

de memorias o acetatos de cursos, seguir los lineamientos del presente
procedimiento, para la realizaciéon de dichas actividades.

VL. Actividades.
6.1 Acetatos.

Los acetatos usados para impartir los cursos se elaboran con las siguientes
caracteristicas:

61.1 Disefo de los acetatos: Queda a eleccién de la persona que los elabora,
sin embargo, se sugiere no repetir un disefo para dos cursos de la misma
coordinacion; para lo cual, el realizador de las memorias debe consultar los
disefos de los cursos existentes.

6.1.2 Presentacién: El nombre del curso se presenta en un acetato en letra

negrilla, maydsculas y mintsculas, tamano 30 y centrado.
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Elaboté Rewviso R o
XXX AN LY
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Procedimiento para la elaboracion de memorias y acetatos. !

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
3 > : L tacion del
- | S el Sk by
& ! acetato

Lk mediciones.

6.1.3 Acetatos subsecuentes: Los acetatos siguientes se preparan de acuerdo a
lo siguiente:

Titulo: El titulo se escribe en mayusculas y mmusculas alineado a la izquierda,
en negrillas y de tamano 30.
Subtitulo (en caso de que exista) en letra negrilla, mayutsculas y mindsculas,
tamario 26 y alineado a la izquierda :
Texto: en letras mayusculas y mmusculas sin negrillas, tamafio 24 y justificado.

Margenes: los margenes superlor e lnferlor son de 2 cm, izquierdo y derecho de
2,5 centimetros.

La orientacién del acetato es ho’ri‘zdht'al.

6.1.4 Cddifica?:iéh ‘Cada acetato debe llevar una etiqueta de identificacion
pegada en el vertlce inferior derecho, de acuerdo al siguiente codigo:

CN-#
Donde:
C = Curso.
N = Ndmero de curso.
# = Numero consecutivo de acetato.
Aprobd ;

XXX xx¥

{

i Elabord Rewso d'

i ! Xxx
‘ I




140

wE ] LA EMPRESA" Fovtn i

Ravisdn:

Procedimiento para la elaboracion de memorias y acetatos.

Ejemplo:

Titulo

nes y concep

Detinic il o
LTy B e Subtitulo
«Variable : C f————

Representacién de un conjunto de datos

<Variable ateatoria

Es aquella que puede tomar cualquiera de los
valores de un conjunto determinado de valores. €—1— 1

Texto en general

6.2. Memorias.

Las memorias deben imprimirse en hojas tamano carta, con fondo de agua de
“La Empresa”. Estas hojas deben tener un pié de pagina; el pié de pagina de la
primera hoja es como se muestra a continuacion:

En ésta seccién se escribe el nombre y apellido de la
persona que revisa y aprueba la revisiéon (arial 9)

Elaboro: Revisé y aprobé:
Xxx . Xxx Cdédigo del curso
S ) /
En ésta seccibn'se escribe’el iombre y ape do'de’” "~ En ésta seccién se escribe el c6digo
la persona que ’kelaporé el curso (arllal Q) nen .- del curso (arial 9)

El pié de pagin de,Iaks_"hojaék_ﬂsubsecuentes es de la siguiente manera:

Aqui se escribe el codigo del curso (arial 9) ;

Nombre del ‘ck:ursob\ T Cdédigo del curso‘/ ) Pag. ﬁy#

En ésta seccion se escribe el nombre del Esta seccion es para la paginacién (arial
curso (arial 9) - 9)

! Elabord RAevisa Aptodd

H an xan Xxx
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PQ-06 *

Procedimiento para la elaboracién de memorias y acetatos.

El cddigo del curso se estructura de la siguiente manera:
C#-EMP-8&&-**
Donde:

C#. Designa el niumero de curso, éste es-consecutivo, y se asigna de
acuerdo a la lista de cursos.

EMP Designa documento elaborado por “L.a Empresa”.

&&  Designa la revisién del curso

jaial ldentifica los dos ultimos digitos del afio

Los margenes deben ser superior e inferior de 2 cm; el derecho e izquierdo de
2,5 cm; el margen del pie de pagina es de 1,5 cm.

L.as memorias deben tener la siguiente estructura:

6.2.1 Caratula: en letra negrilla, maytsculas y mindsculas,  tamafo- 28 'y
centrado; la caratula lleva un pié de pagina, en el cual se indica el nombre y
firma de la persona que elaboré el curso, quién lo revisé y aprob6, y. por. titimo
la clave del curso o PRy Tt

Contenido. .-
Vocabulario. : -
Anexos::
Bibliografia.:
Otros cursos. -

El indice solo debe contener capitulos (con numeracién romana) y subcapitulos
(con'nimeros arabigos). -
La introduccién no debe abarcar mas de una cuatrtilla.

Etabaia Reaviso Aprobo 1
axy AxN Xux :
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Procedimiento para la elaboracion de memorias y acetatos. -

_ “debe elaborarse bajo el mismo esquema del texto; cada fuente“‘de»

6.2.3 Texto en general:

6.2.3.1 Titulos: Los titulos son en letras negrillas, mayusculas y mmusculas,
tamano: 14y alineados a la izquierda. :

>623 2: Subtltulos Estos, en caso de existir, se escriben en letras negrillas,

mayusculas y mindsculas, tamafo 12 y alineado a la izquierda.

"6233 Texto en general: el texto es en letra tamafo 12 y justificado,

maytsculas y mindsculas. Cuando sea necesario destacar alguna frase dentro
del texto, se podra utilizar letra cursiva y negrilla.

6.2.3.4 Vocabulario: En caso de ser necesario; debe ser considerado como un
capitulo..

623 5. Anexos En caso de ser necesarios, pueden mcluur tablas de datos
grafncas etc s

6.2. 3 6 Blbllografla Son las referencias bibliograficas o cualqwervtupo de - uentev
de informacién consultada para la elaboracion de las memorias::|

debe ordenarse de la siguiente forma:
Titulo; Subtitulo; Autor(es); ano de su publicacion; editorial.

6.2.3.7 Otros cursos: Se debe incluir al final de las memorias una lista de los
cursos que imparte “La Empresa”; el realizador de las memorias debe solicitar
al coordinador de capacitacién, esta informacion.

VIl Bibliografia

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestiéon de la calidad. Fundamentos vy
Vocabulario.

2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. 180 9004:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempefo.

VIll. Anexos

Anexo 1 Lista de cursos. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Etabord Reviso Aprobd
X2 X XRx Xxx
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Procedimiento para la efaboracion de mamarias y acetatos.
Anexo 1
Lista de cursos
Namero de Nombre de curso Ultima revision Observaciones

curso

TESIE CON -
FALLA DE ORIGEN

Pag.__de__
-01-P-06 REV-00

Etabord
xxx

Rewiso
XXX

Aprobo
Xxx
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capacitacion.

PO-07

mnorTe fee

FALLA DE ORIGEN
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Procedimienta para el diseno de capacitacion.

i. Objetivo.

Establecer los parametros bajo los cuales se realiza en “La Empresa” el control
y la verificacion del disefio en capacitacion, con la finalidad de asegurar que se
cumplen los requisitos y caracteristicas especificadas por nuestros clientes.

Il. Alcance.

Aplica a todo el personal de “La Empresa” que esté relacionado con actividades
de disefio en capacitacion.

Il Definiciones.

Revision del disefio: Examen sistematico, documentado y completo de un
disefho, para evaluar su capacidad para cumplir los requisitos para la calidad,
identificar problemas, si existen, y proponer el desarrollo de soluciones.

Verificacion. Confirmaciéon del cumplimiento de los requisitos especificados por
medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

Notas: . )

En el disefio’'y desarrollo, la verificacion se refiere al proceso de examinar el
resultado .de:una actividad dada, para determinar la conformidad, con los
requisitos establecidos para esta actividad.

El término "“verificado” se usa para designar el estado correspondiente.

Validacién. Confirmacién del cumplimiento de los requisitos particulares para
un uso intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia
objetiva.

Notas:
La validacién concerniente al proceso de examinar el producto para determinar
la conformidad con las necesidades del usuario.

EOIS CON

FALLA DE ORIGEN

Elaboid Reviso Aprohd :
XXX XXX Xex i




146
7 A _LAEMPRESA™ - Rt [ oo

Procedimiento para el disefio de capacitacion.

IV. Frecuencia.

'Este procedimiento se aplica cada vez que uno de nuestros clientes solicita
alglin curso con especificaciones y caracteristicas distintas a las que tienen los
cursos del catalogo de “La Empresa”.

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad de la direccién general suministrar los recursos materiales
necesarios para la elaboracién de cursos de capacitacion.

istribuir el material que le sea

Es responsabilidad del auxiliar. admlnlstratl ibl
A ursos de capacitacion,

solicitado, para la elaboracuén e

Es responsabilidad del, coordma or.de capac:tacaon decidir si en “La Empresa”
existen o no, todos’ los ‘elementos’ necesarios para desarrol
TESIS CON

el disefio de un curso de capacntacuén
' FALLA DE ORIGEN

CEl coordlnador de capacntacuén tiene la responsabilidad de informar al cliente
sobre la' cancelacién de:la solicitud de un curso, en caso que en “La Empresa”
no  existan los ‘medios suficientes para disenarlo, elaborario o impartirlo, y
registrar. la determinacion en el formato de solicitud de cursos (anexo 2 del
procedimiento para la elaboracion y revisién del contrato).

El coordinador de capacitacion ‘asigna al personal de “La Empresa”, que de
acuerdo a. su curriculum,-sea el mas adecuado para disefiar un curso de
capacitacion.

Es responsabilidad del coordinador de capacitacién, organizar las actividades
de verificacién, de los cursos de capacitacion durante el proceso de disefio.

Es responsabilidad del personal de “La Empresa” asignado para el disefio de un
curso de capacitacion, seguir los lineamientos del presente procedimiento.

T YT e - - 1

Elabord Raeviso . L5 200
XXn LEEY Nva 1
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Procedimiento para el diseio de capacitacion,

VI. Actividades.

6.1 Caracteristicas técnicas de los acetatos y memorias de los cursos de
capacitacion.

Los acetatos y memorias deben cumplir las caracteristicas que se especifican
en el procedimiento para la elaboracion de memorias y acetatos PO-06.

6.2 Planeacion del diseno.
Cuando uno de los clientes de “La Empresa” solicita algun curso con
especificaciones y caracteristicas distintas a las que tienen los de catalogo, el

coordinador de capacitacién debe realizar las actividades que se mencionan a
continuacion.

6.2.1 Registro de solicitud de servicios.

Se registra la solicitud de servicios de capacitacién, conforme al procedimiento
para la recepcién de solicitudes de servicio PO-05.

Enla 'sol‘i‘cvi‘_tuvd de ervigios': de capacitacién deben quedar establecidas todas las
i | curso a disenar.

La persona designada para la realizacion "del curso analiza junto con el
coordinador de capacitacion si es posible elaborar el curso que solicitd el
cliente.

Si el coordinador de capacitacién y el disenador del curso deciden que no es
posible generar el curso en cuestién, se registra en la solicitud del servicio y se
avisa al cliente de la cancelacion del mismo.

Si se decide que es posible elaborar el curso, se estima el tiempo que ha de
llevar la elaboraciéon del curso, y los resultados se registran en el formato de

solicitud. -
TESIS CON
6.2.3 Asignacion de ponente y suplente del curso. FALLA DE ORIGEN

Se asigna al ponente que debe elaborar las memorias del curso y los acetatos
para impartirlo, y al suplente que debe revisar, basandose en su formacién
profesional, experiencia y dominio del tema.

Elabord Rewviso Aprobd
Xxx XXR Xwa
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Procedimiento para el diséno de capacitacion.

6.2.4 F,’ropueSt'a‘ de’l‘ temario del curso.

El disefador de curso elabora un temario, el cual se da a conocer al cliente para
asegurarse que se cumple con sus requerimientos.

Los cambios que propone el cliente al temario, son realizados por el disefador
del curso. (ver punto 5.5 cambios al disefo).

Todos los cambios propuestos deben ser registrados en el formato de solicitud.
6.2.5 Cotizacidon de servicios.

Se elabora una cotizaciéon de los servicios y se envia al cliente (ver
procedimiento para la elaboracion y revisidn del contrato PO-04).

6.2.6 Elaboracién del curso.

Si el cliente acepta la cotizaciéon y el temario, se procede a desarrollar el curso.
El asesor responsable de la elaboracidon del curso, tiene que entregar al
coordinador de capacitacién, las memorias y acetatos terminados, una semana
antes de la fecha programada para su imparticion.

6.3 Revision del disefo.

La revision del disefio la realiza el suplente del curso y consiste en lo siguiente:

6.3.1 Observar que los acetatos y memorias, cumplan con las caracteristicas
que se especifican en el procedimiento PO-06.

6.3.2 Observar que los temas del curso estén de acuerdo con las caracteristicas
que especificé el cliente.

6.3.3 Observar que el temario del curso disenado, corresponda con el que
acepto el cliente.

6.3.4 Observar que las memorias y acetatos no presenten conceptos erréneos,
faltas de ortografia o redaccién, que las figuras, dibujos, graficos y esquemas

sean claros y acordes al tema.
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

frazya Rewso AQIobs
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Procedimiento para el disefo de capacitacion.

6.4 Validacion del diseno.

Una vez que el curso disefiado superd satisfactoriamente la revision, se realiza
una validacion, la cual se divide en dos partes que se describen a continuacion:

6.4.1 Validacion interna.

El ponente del curso lo expone al azar tres temas del curso a los asesores de
“La Empresa”. Al término de la exposicion se hacen observaciones respecto a
los acetatos, memorias, informacién del cursn, y se evalla si cumple o no el
objetivo establecido.

E! coordinador de capacitacion toma nota de las observaciones, correcciones o
cambios, en el formato de validacién interna de cursos disefados por “La
Empresa” (anexo 1).

La validacion interna se desarrolla para los cursos de los temarios, cuando han
sufrido algtiin cambio sustancial.

-6.4.2 Validacion externa.
Una vez que se ha impartido el curso, se aplica un cuestionario de evaluacion a
los asistentes, con la finalidad de conocer el grado de satisfacciéon (anexo 2), y

saber, ademas si el curso cumple con el propdsito para el que fue disefiado.

La validacion externa se aplica para los cursns que se disefian especialmente
para los clientes.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Si después de una revision o validacion, el personal involucrado en el disefio y
desarrollo del curso, decide que es necesario hacer cambios en el disefo del
temario o en el contenido del curso, se planifica el tiempo en que se realizaran
las modificaciones al diseno, y el coordinador de capacitacién informa al cliente
sobre dichas modificaciones, registrando en la solicitud los cambios al disefo.

6.5 Cambios al disefno.

El coordinador de capacitacion debe asegurarse que el ponente del curso,
realice los cambios al disefo en los tiempos establecidos.

Elaboro Rewviso Apiobs
xnx XXx Xxx
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Procedimiento para el disefio de capacitacion.

6.6 Control y archivo de memorias y acetatos.

Una vez que las memorias del curso han sido terminadas, se conserva una
impresién en hojas blancas, las cuales se guardan en un sobre amarillo, que
tiene escrito el nombre del curso. Estos sohres se encuentran archivados, y su
cuidado y conservacion esta a cargo del coordinador de capacitacion.

Los acetatos para impartir el curso se guardan en protectores, dentro de una
carpeta, la cual tiene una etiqueta con el nombre del curso. Esta carpeta se
encuentra en un librero; su cuidado y conservacién esta a cargo del coordinador
de capacitacion.

La informacién contenida en acetatos y memorias, se conserva en diskettes, los
cuales llevan el titulo del curso en una etiqueta con un distintivo azul. Dichos
diskettes se encuentran en poder del coordinador de capacitacién, quien es el
responsable de su control y conservacion.

6.7 Revision final.

Dos dias antes de impartir el curso al cliente, el coordinador de capacitacion
proporciona al ponente del curso, el formato de requisicién de material para
capacitacion (anexo 3), con la finalidad de asegurar que el ponente cuente con
todos los materiales necesarios par impartir el curso adecuadamente.

El ponente del curso solicita dicho material al auxiliar administrativo (ver
procedimiento de compras PO-11), y una vez que realiza la revisién, entrega el

formato al coordinador de capacitacion.
TESIS CON

6.8 Actualizacion de memorias y acetatos. FALLA DE ORIGEN

Las memorias y acetatos se revisan para su actualizacidon, una vez al afio o
antes si asi se requiere.

Los ponentes de cada curso, son los responsables de hacer ésta revision, y los
suplentes de los mismos, son los encargados de realizar las correcciones
correspondientes.

Elabotd Revise Aprobo
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Procedimiento para el disefo d2 capacitacion.

El coordinador de capacitacion lleva un control de las actualizaciones de los
cursos en la lista de cursos (anexo 1 del procedimiento para la elaboracién de
memorias y acetatos).

VIi. Bibliografia

1. 1SO 9000:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestidén de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempeiio.

Viil. Anexos
1. Validacién interna de cursos disefados por “La Empresa”.

2. Cuestionario de evaluacion.
3. Requisicién de material para capacitacion.

Elaboré Revisa Aprobd
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Anexo 1.
Validacidén interna de cursos disenados por “La Empresa”.
Fecha de| .= .
N .. no: Mes: Dia:
validacion Ano e
Nombre del curso: | Clave del curso:
Ponente del curso: - [ Suplente del curso:
: Observaciones
Memorias .

Acetatos

Ponente -

Otros

TESIS CON
FALLA DE ORI

Pag.

de
F-01-P-07-REV-00
Elaboré Reviso Aprobd ‘
XAX XXX Xxx é
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Procedimiento para el diseno de capacitacion,

Anexo 2.
Cuestionario de evaluacién.

Nos - permitimos distraer por unos minutos su atencién a fin que responda’ a las siguientes

preguntas de acuerdo a lo solicitado.
Fecha:

Nombre del curso

b Nombre del mstructor

RESPONDA Sl. NO o NO LO SE
EI ponente:
¢ Indicé el objetivo del curso?
¢ Cubrié el objetivo propuesto?
¢Asistié con puntualidad?
¢Aclard las dudas?
¢ Se expreso con claridad?
¢ Domina el tema del curso?
¢ Empled recursos didacticos?
¢ Seleccion6 recursos apropiados al tema?
¢ Realizé evaluacidn final?
¢ Aplicd evaluacidn acorde a lo visto en el curso?

El curso:
¢ Tuvo una duracion adecuada?
¢ Fue totalmente claro para usted?
¢ Cumplidé con sus expectativas?

malo

Su aprovechamiento en éste curso fue: bueno fegular e
~' aburrido,

Considera usted que el curso fue: interesante___ = “ameno_ i

Comentarios sobre las preguntas anteriores:

ASIGNE LA CALIFICACION QUE CREA CONVENIENTE DEL 5 AL 1

ENDO 5 LA MAS
BAJA Y 10 LA MAS ALTA. S

‘Calidad de la informacion Atencién hacia usted del poneme R :

Calldad de los materiales Formalidad del curso
Novedad de la informacién Profesionalismo en el curso
Estructura de informacion Aplicacién a su area de trabajo

Calificacién general del ponente
Calificacién general del curso

COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Pag. de
F-02-P-07-REV-00

Elaboré Reviso Aptobo
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Procedimiento para el diseno de capacitacion.

Requis

No. de control:

Nombre del curso:

Anexo 3.
icion de material para capacitacion.

No. de cotizacion:

Fecha:

Nombre de la empresa:

Lugar del curso:

No. de asistentes:

Fechadelf curso:

Carpetas - Si Verificado
'B,Ioc’kks_”'kf' Coosi Verificado =
Plumas = Si _ Verificado '
‘Memorias - Si = Verificado
e = = -
Hojas de aysustencaﬁai Si sSB3 Verificado
~-Reconocimientos -Si - _ &7/ Verificado
Evaluaciones ..~ . Si-" -;_3* Verificado
Proyector de acetatos - Si - : Verificado
Carpeta de écetatos. 'Si Verificado
vidticos . Si Verificado
Factura  Si Verificado
Solicito: Verifico: Entregé:
Pag. de
F-03-P-07-REV-00
T
Elaboro Reviso i A apo
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Procedimiento de compras.

PO-08.

TaE TN

FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento de compras.

I. Objetivo.

Describir el proceso que se sigue para realizar la compra de' Ips productos y
servicios necesarios, para el 6ptimo desarrollo de las actividades de “La
Empresa”.

Ii. Alcance.

Este procedimiento aplica a todo el personal de “La Empresa”.

II. Definiciones.

No aplica.

TESISCON ¢
FALLA DE ORIGEN

Este procedimiento se aplica cada vez que el personal de “La Empresa’
requiere algun material, equipo o servicio, para el correcto desarrollo de sus
actividades.

IV. Frecuencia.

r

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad del auxiliar administrativo, efectuar de forma oportuna, las
requisiciones de materiales, equipos y/o servicios a la direccién general, como
lo indica el presente procedimiento.

Es responsabilidad del auxiliar administrativo entregar de forma oportuna al
personal de “La Empresa”, el material que le sea solicitado, asi como también
llevar el control de la papeleria en base a este procedimiento.

-Es responsabilidad del auxiliar administrativo, mantener la existencia de
materiales del almacén, entre el maximo y minimo permitido.

Es respbnsabilidad de la secretaria ejecutiva, entregar de forma oportuna al
personal de “La Empresa”, el material que le sea solicitado y llevar el control del
mismo..

Es responsabilidad del coordinador de capacitacién, realizar la compra de
servicios de capacitacion.

i
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Procedimiento de compras.

'Es responsabllldad de la direccion general proporcionar Ios medlos para la
- adquisicién del material necesario para “La Empresa”. S

Es responsablhdad de la direcciéon general, realizar la compra de servicios, a
excepcion de los servicios de capacitacion.

Es responsabilidad de todo el personal de “La Empresa" seguur los lineamientos
que indica el presente procedimiento.

Vi. Actividades.

6.1 Evaluacion de proveedores.

En “La Empresa" eva'uamos a los proveedores que nos suministran productos
o servicios que afectan directamente la calidad de nuestros servicios, de
acuerdo al procedimiento para el control de proveedores PO-09.

6.2 Productos y servicios adquiridos.

Los productos y servicios que se adquieren en “La Empresa”, se clasifican en:
6.2.1 Productos.

a) Activos fijos.

Equipos y materiales que no se adquieren constantemente como equipos de
computo, muebles de oficina, etc.

Estos productos se controlan de acuerdo al procedimiento de control de
inventario de activos fijos PO-14.

b) Papeleria.

Materiales que se adquieren constantemente, como holas de papel, acetatos,
protectores de hojas, carpetas, cartuchos de tinta para impresoras, plumas,
lapices, clips, etc.

6.2.2 Servicios.

™1 CON
FALLA DE ORIGEN

a) Servicios de capacitacién.

Etabaté Reviso Apious
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Cursos, dipldmados, conferencias, talleres, etc., a los cuales asiste el personal
de “La Empresa” para mantenerse debidamente capacitado, para la éptima
realizacién de sus actividades.

b) Otros servicios.

Servicios como mantenimiento de equipo de computo, servicios de mensajeria,
etc.

6.3 Datos de compras.

6.3.1 Compra de productos.

Las compras de productos que realiza “La Empresa” se efectGan mediante la
hoja de solicitud de material (anexo 1), en el cual se describen todas las
caracteristicas necesarias para identificar de forma inequivoca al equipo o
producto.

Antes de efectuarse la compra, esta hoja debe ser aprobada por la direccidn
general. : S

6.3.2 Compra de servicios.

a) Servicios de capacitacion.

El coordinador de capacitacion selecciona al proveedor del servicio de acuerdo
al procedimiento para el control de los proveedores P0-09, al cual solicita el
temario de cursos correspondiente. Posteriormente selecciona el curso, pide
una cotizacién y la somete a la aprobacion de la direccién general.

b) Otros servicios.

La direccién general, después de identificar la necesidad de algun servicio,
selecciona al proveedor, pide una cotizacién de los servicios requeridos y
decide si es conveniente aceptarla o buscar otro proveedor.

6.4 Inspeccién de productos y servicios comprados.

Los productos y servicios que afectan directamente la calidad de los servicios

que ofrece “La Empresa”, son sometidos a inspecciones, para asegurar que
cumplen los requisitos especificados.

Elaboro ] Rewviso Aprond
xxx ' xxa Xxr
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Las inspecciones y pruebas a productos y materiales se realizan de acuerdo al
procedimiento de inspeccién y pruebas PO-13.

6.5 Flujo de materiales.

El personal de “La Empresa”, solicita de forma verbal al auxiliar administrativo,
el material (plumas, carpetas, diskettes, acetatos, protectores de acetatos, etc.),
que requiere para desarrollar adecuadamente sus actividades.

Cuando el auxiliar administrativo observa que la existencia de algin material ha
llegado al minimo permitido, solicita su compra a la direccién general.

Para hacer una requisicion de material a la direccién general, el auxiliar
administrativo consulta la lista de proveedores confiables (ver PO-09), y una vez
seleccionado el proveedor, lo registra en la hoja de solicitud de material junto
con la informacién necesaria para que la direccién general autorice la compra y
ésta se realice.

La . solicitud de equipos como impresoras, computadoras, escritorios, etc., la
discute y analiza el director general junto con el solicitante, y en caso de que el
primero autorice la compra, se efecttia a la brevedad. Si el director general no
autoriza la compra, se reorganizan las actividades para disminuir la necesidad
del equipo solicitado.

VlI Bibliogratia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos vy
Vocabulario.

2. 180 9001: 2000 Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos.

3. 1S0O 9004:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempeno.

VIl Anexos.

Anexo 1 Hoja de solicitud de material.

Anexo 2 Tarjeta de control de papeleria. MSIS CON
Anexo 3 Control de distribucion de material. FALLA DE ORIGEN

Elahoro Rewso Aprobd
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Anexo 1.

Hoja de solicitud de material.

[No. de solicitud: “[Fecha [Afo: [Mes: [Dia: - - ]
Material "~
solicitado: = -+
Proveedor:_
Categorla del
: proveedor
,Fecha en que el proveedor : . SN WA Gase o T e
rentregara elrmate ial= [Afo: SoMest | Dias
- Auxiliar administrativo 7 Director General
Elaboré Autorizo
Pag. _ de___

F-01-P-08 REV-00
TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Rewisa Aprobd
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i Procedimiento de compras.
Anexo 2.
Tarjeta de control de papeleria.
Producto:
, Clave‘dAel producto: Proveedor:
Exiétencié inicial: Fecha:
Méximo: Minimo:
[~ Fecha | Entrada | Salida | Saldo ] | Fecha | Entrada | Salida | Saldo
Pag. _de__

F-02-P-08 REV-00

Elabord Roviso Aprobo
XXX AXX Xxx




Ciano u " Emsion a
PO-C La Empresa P Payra

Procedimiento para la efaboracion y control de los procedimientos del sistema de calidad.

Anexo 3.
Control de distribucion de material.

Producto Clave | Cantidad Persona que Entregd Recibié ~ |- Fecha de

entregado | producto | entregada | solicité el material (iniciales y firma) (iniclales y firma) - *| - entrega -

Observaciones:

7 Pag. . de_
F-03-P-08 _REV-OO

TESIS CON
£ALLA DE ORIGEN
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Procaedimiento para el control de los proveedores.

Procedimiento para el control de los
proveedores.

PO-09.
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Procedirniento para el control de los proveedores.

I Objetivo.

Establecer las condiciones que debe cumplir un proveedor de bienes o
servicios, para ser considerado por “La Empresa” como confiable.

Il Alcance.

En la compra a toda persona fisica o moral que ofrezca un bien o un servicio a
“La Empresa”. :

Il Definiciones.

No aplica.

V. Frecuencia.

Cada vez que sea necesario evaluar a un proveedor.

V. Responsabilidades.

El responsable del sistema de calidad, debe asegurarse que se cumplan los
lineamientos establecidos en el presente procedimiento.

El responsable del sistema de calidad, debe definir (junto con los coordinadores
de los departamentos que requieran la compra de bienes o servicios), la forma y
procedimiento para la evaluacién de los proveedores.

Es.responsabilidad del auxiliar administrativo, seguir los lineamientos descritos
en el presente procedimiento.

TESIT CON
FALLA DE ORIGEN
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Vi Actividades.

6.1 Proveedores que requieren ser evaluados.

En “La Empresa”, se evalian a los proveedores que suministran bienes o
servicios que afectan de forma directa, la calidad de los servicios que
ofrecemos. Dichos productos y servicios, se mencionan a continuacion:

6.1.1 Papeleria:

a) Hojas de papel, en las cuales se imprimen los manuales de calidad y
procedimientos que elabora “La Empresa"
b) Papel en el que se |mpr|men los reconommuentos de: Ios asnstentes a Ios

cursos que |mparte “La Em resa"

c) Protectores de ho;as y ace tos

manuales de calidad y procev
d) Acetatos que se utlllzan par

5.1.2 Serigrafia:

a) Carpetas que llevan nmpreso el ‘ ,

b) Plumas y boligrafos que tnenen |mpreso el logotlpo d‘e‘ “La Empresa"

c) Pastas para las memorl ‘sl de |os cursos con el logotlpo |mpreso de “La
Empresa”. B o

6.1.3 Imprenta:

L TESIS Copr
ALLA DE ORIGEL, |

a) Hojas membreteadas con el logotipo de “La Empresa”.
b) Folders con el logotipo de “lL.a Empresa”.
¢) Tarjetas de presentacion del personal de “La Empresa”.

Elavard Reaviso Anroba
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Procedimiento para el control de los proveadores

7 6.17.4 Servicios de capacitacion:

a) Hojas membreteadas con el logotipo de “La Empresa”.
6.2 Evaluacién de proveedores.

6.2.1 Evaluacion de proveedores de productos:

Los proveedores de productos de “La Empresa sgri evaluados en funcién de
los siguientes aspectos generales: S MRenna g

a) Cumplimiento de los tiempos de entrega. o

b) Cumplimiento de los requisitos y caractenstlcas especn cados en eI contrato
(cuando aplica). B S '

c) Servicios posventa ofrecidos.

d) Calidad de los productos ofrecidos.

e) Precio c_!e los productos.

fUna vez que se ha‘ evaluado un proveedor deben reglstrarse los resultados de
la evaluacuo el formato- de evaluacion'de proveedores de productos (Anexo

pacitacion:

6.2. 2 Evaluacnon de ‘proveedore “de a
apacutacuon ‘sea’ consuderado conflable,

Para. que un proveedor de cursos d
fdebe cumpllr los siguientes requusntos
a) El expositor del curso debe tener: xperiencia en el tema
(curriculumy). ' e

b) El curso a tomar debe tener valor cumcular.

TESIS CON

c) El costo del curso debe ser congruente con su duracién.

FALLA DE ORIGEN

Los proveedores de capacitacion deben evaluarse, y reglstrarse los resultados
de la evaluacion en el formato de evaluacién de proveedores de servicios de
capacitacidén (Anexo 2).

Elaboro Ravisa Apioba
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6.3 Registro y clasificacion de proveedores.

Una vez que los proveedores tanto de bienes como de servicios han sido
evaluados, se registran en el registro y clasificacién de proveedores (Anexo3).
La clasificacién de los proveedores obedece a lo siguiente:

AAA Proveedor confiable.

AA Proveedor a prueba.

A Proveedor no confiable.

6.4 Control continuo de proveedores.

El control descrito anteriormente, se mantlene durante el tiempo” que dure la
relacion de trabajo entre el proveedor en cuestlon “La Empresa" o

Cuando alguno proveedor de “La Empresa,.
especificados para su servicio, se le:envia: Y. hasta dos avisos de no
cumplimiento (anexo 4), y en caso:d que,-no corrija las desviaciones
necesarias, se le registra como proveedor no conflable y se le suspenden las
compras hasta que demuestre ser conflable

deje de cumpllr los requisitos

VIl. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de- gestlon de la calldad Fundamentos Y
Vocabulario.

2. IS0 9001: 2000 Sistemas de gestlon de Ia calldad Requusntos g i

3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestlon de la. cal:dad Dlrectnces par Ia mejora
continua del desempenio. :

Viil. Anexos.

Anexo 1 Evaluacién de proveedores de productos

Anexo 2 Evaluacién de proveedores de servicios de capacntacnon.
Anexo 3 Registro y clasificacion de proveedores.
Anexo 4 Aviso de no cumpllmlento de requisitos.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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Procadimiento para el control a2 los pros 2ecores.

Anexo 1.

Evaluacion de proveedores de productos.

Nombre o razdn social del
proveedor:

Direccion:

Teléfonos:_ Fax:

G'ir'o:

e-mail -

.Nombre del'

responsable:

Descripcion del material o equipo que ofrece:

Definir sus tiempos de entrega del material ¢ equipo:

Describir las garantias que ofrece:

Resultados de inspecciones al producto en recepcion:

Escriba el nombre de tres clientes importantes para usted:
1.-

2.-

3.-

Fag. _ de

F-01-P-09 REV-00
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Procedinuento para ¢l control de los provecdores.

Anexo 2.

Evaluacidn de proveedores de servicios de capacitacion.

Nombre o razon social del
proveedor.

Direccion:

Teléfonos: Fax:

Giro:

_e-mail-

Nombre del responsable

) T:ene algun tnpo de cenmcacnon o reconocnmlento ofxmal? 8i

Especifique

“cual:

Reverencie algunos de sus clientes.

¢ Cuales son las garantias que ofrece?

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Pag. de

F-02-P-09 REV-00

Floves
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Procedimiento para el controt de 1os provecdores
Anexo 3.
Registro y clasificacion de proveedores.
Nombre del Teléfono Nombre del Producto o Clasificacion
proveedor responsable servicio que
ofrece

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Pag. de

F-03P-09 REV-00
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Procedimiento para el control de los proveedores.

Anexo 4.
Aviso de no cumplimiento de requisitos.
Sr.
Cargo.
Empresa.

Primer aviso __ Segundo aviso__

Por este medio me permito informarle a manera de PRIMER AVISO, que ha dejado de cumpllr
con el (los) requisitos: . :

Exigidos por nuestro sistema de gestién de calidad, para consnderarlos
confiables de

por lo que solicitamos . aplicar las: correcciones’,
correctivas pertinentes a esta situacidn para seguar considerandolo como: nuestro proveedor
confiable. : .

Le solicitamos que nos informe ala brevedad de las acciones a tomar

Atentamente.

Responsable ststema de la calldad

Nombre
Pag. . de__
F-04-P-09 REV-00
o i T X
Elabuio ! Raeviso Aprobo !
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Procedimianto para la capacitacion del personal.

Procedimiento para la capacitacion
del personal

PO-10
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Procedimiento para la capacitacion del personal.

l. Objetivo.

Describir las directrices que se siguen en “La Empresa”, para pr_oporcionar
capacitacion al personal que desarrolla actividades que afectan la calidad de los
servicios que ofrece “L.a Empresa”.

Il. Alcance.

Aplica a todo el personal que realiza actividades directamente relacionadas con
la calidad de los servicios que ofrece “La Empresa” a sus clientes.

lll. Definiciones.

No aplica.

IV. Frecuencia.

Este procedimiento se aplica cada vez que se lmparte capac:tacuon aI personal
de “LLa Empresa”. S

V. Responsabilidades.

El director general debe proporcionar los recursos nercesarlos para asegurar
que el personal de “La Empresa”, sea capacutado de cuerdo o _stablemdo
en este procedimiento. S

Es responsabilidad del coordinador de capacitacién, elaborar e lmplantar el
programa semestral de capacitacién, de acuerdo a. Io que-se- mdnca en el
presente procedimiento. :

VI. Actividades.
6.1 Tipos de capacitacion.

El personal de “La Empresa” recibe dos tipos de capacutacuon; interna y externa,
de acuerdo a lo que se describe a continuacién.’

TESIS CON
FALLA DE ORIGEY |
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6.1.1 Capacitacién interna.

La capacitacién interna es impartida por personal de “La Empresa" ya sea
mediante cursos programados o a manera de asesorias.

6.1.2 Capacitacion externa.
La capacitacién externa se ileva a cabo por medio de cursos que ofrecen otras
empresas u organismos en determinadas fechas y en distintos temas.

6.2 Identificacion de las necesidades de capacitacion del personal.

6.2.1 Solicitud de capacitaciéon por parte del personal.

El personal de “La Empresa” solicita de forma directa al coordinador de
capacitacion, algun curso que requiera para poder realizar adecuadamente sus
actividades y elabora una solicitud de capacitacion (anexo 1).

6.2.2 Identificacion por parte de la direccién general.

Bl director general detecta que el personal de “La Empresa”, no realiza sus
actividades de forma adecuada, debido a la falta de capacitacion. En este caso,
el director general informa al coordinador de capacntacnon sobre -estos hechos
para elaborar la solicitud de capacitacion.

6.2.3 Deteccidn por parte del responsable del sistema de gestién de calidad.

Cuando el responsable del sistema de la calidad detecta la existencia de no
conformidades repetidas o problemas en el sistema, imputables a la falta de
capacitacién del personal para la realizaciéon de ciertas actividades, informa al

coordinador de capacitacion sobre dicha necesidad.
TESIS CON

6.2.4 Capacitacion al personal de nuevo ingreso. FALLA DE ORIGEN

Cuando ingresa nuevo personal a “La Empresa”, se le imparten cursos para
capacitarlo en las actividades que ha de realizar.

El coordinador de capacntamén programa los cursos internos que ha de tomar el
personal de nuevo ingreso.

Elabao Reviso
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Procedimiento para la capaciacion del personal.

6.2.5 Una vez que se ha identificado la necesidad de proporcaonar capacitacion
al personal de “La Empresa el coordinador de capacutacnon junto con la
direccion general, definen si puede darse internamente o si es necesario

subcontratar el servicio.

6.2.6 Cuando la capac:tacuon puede darse de forma interna, se eligen las
3 fechas duracién 'y ponente del'curso ,

dlnador de capacutacwn solicita via

lmpla“ 'ados o no.

' 6.2.8 Si la direccién general aprueba el programa anual de capacitacién, el
-coordinador de capacitaciéon confirma las fechas con los ponentes de los
“cursos, e informa al personal de los cursos asignados y las fechas de los
mismos.

6.2.9 En caso de que la direccién general no apruebe el programa anual de
capacitacion, debe de proponer los cambios al programa. El coordinador de
capacitacion realiza los cambios correspondientes y se someten nuevamente a
aprobacion.

6.2.10 El programa anual de capacitacion se elabora en los meses de mayo y
noviembre, para ser implantado en las fechas que se indiquen.

6. 2 11 Una vez tomado el curso, el asnstente al curso debe llenar el cuestionario
de evaluaccon (ver procedlmlento de control del disefio en capacitacién PO-08.

I
Elaboré i Rowise Amobo
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Procedimiento para la capacitacion de! ..ersonal,

Una copia de las constancias y reconocimientos de los cursos tomados por el
personal de “La Empresa”, se guardan en &l archivo general.bajo la
responsabilidad del auxiliar administrativo. T e

VI. Bibliografia:

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de i{a calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestidon de la calidad. Requisitos.

3. 18O 9004:2000 Sistemas de gestiéon de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempefio.

VIl. Anexos.

Anexo 1. Solicitud de capacitacién.
Anexo 2 Programa semestral de capacitacion.

. —
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Procedimiento para la capacitacion del personal.

Anexo 1
Solicitud de capacitacion.

Fecha:

Nombre: " Firma:

Describa el tipo de capacitacion que ha detectado que se nec‘esita‘:" .

Esta capacitacion, qué mejoras puede éé§nér? :

¢ Conoce a algun proveedor que nos pueda ayudar?, si lo conoce, escrlba sus datos'para
evaluarlo. ) . :

¢ Procede la solicitud? s si[].

’ A , TESIS CON
Firma del director general - R : FALLA DE ORIGEN

Si procede la solicitud, dar aviso al responsable del sistema de calldad para programar la
capacitacion. .

Firma del responsable del
sistema de calidad.
Pag. _ de

F-01-P-10 REV-00
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Procedimiento para la capacitacion del personal.
Anexo 2.

Programa semestral de capacitacion.

Lugar

Nombre del curso Nombre del asistente

.. Fecha ;:-: “Duracién Aprobado | Asistid

Observaciones: .

Etaboro Rewvise
o 434

Aptobo
Aax

[N

| F-02:-10 REV-00




179

oIS | T e *LA EMPRESAT s e oo | B Pagia |

PO-11

Procedimicnto para la realizacién de acciones correctivas y proventlyas.

Procedimiento para la realizacion de
acciones correctivas y preventivas.

PO-11.
TESISCON |
FALLA D ORIGEN |
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Procedimiento para la realizacion de acciones correctivas y preventivas.

. Objetivo.

Establecer las actividades que se realizan en “La Empresa”, para lievar a cabo
las acciones correctivas y preventivas que se generan dentro del sistema de
gestiéon de calidad implantado en “La Empresa”.

ii. Alcance.

Este procedimiento aplica a todo el personal de “La Empresa”.

i1, Definiciones.

Accién preventiva: Accién tomada para. eliminar las causas de una no
conformidad potencial, de un defecto o cualquuer otra situacién no deseable,

para prevenir que se produzca

Accidén correctiva: Accién tomada para ehmmar las causas de una no
conformidad, de un defectoocualqu:er otra situacion indeseable existente, para

impedir su repettcnon

Proceso: Es el conjunto de recursos y actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida.

No conformidad: Es el incumplimiento de los requisitos especificados.

IV. Frecuencia.

Cada vez que se presente una no conformidad en los productos suministrados y
actividades realizadas por “La Empresa”.
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Es responsabilidad del responsable del sistema de gestion de la calidad,
programar la implantacién de acciones correctivas y preventivas.

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad del responsable del sistema de gestiéon de la calidad, dar
seguimiento a la implantacibn de acciones correctivas y preventivas,

R
1
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Procedimiento para la realizacion de acciones correctivas y praventivas.

asegurando el correcto desarrollo de las mismas hasta la eliminacién de la

causa que las originaron.

Es responsabilidad de todo el personal de “La Empresa”,
deteccidn de situaciones que causen O puedan causar desvnacuones en el
sistema de gestién de la calidad implantado en “La Empresa”.

colaborar en la

Es responsabilidad de todo el personal de “La Empresa”, colaborar en la
implantacion de las acciones correctivas y preventivas programadas en su area

de trabajo.

VI: Actividades.

6.1Implantacion de acciones correctivas y preventivas.

6.1.1 Acciones correctivas.

La implantacién de una accidn correctiva puede tener como origen alguna de

las siguientes situaciones:

a) Identificacién de fallas en el sistema de gestién de la calidad, después del

andlisis de las no conformidades de una auditoria interna o externa.

b) Quejas de nuestros clientes, respecto a los servicios qUe ‘ofreCemos'.

c) Identificacidn de situaciones repetldas que afectan la.calidad de los servnc:os

que ofrecemos a nuestros clientes; durante
pruebas que reallzamos en“La Empresa”;

La |mplantac10n de un |
Ias sugu1entes c1rcunstancuas. S

a) Identlficacuon (como consecuencia del analls:s de los resultados de una
auditorfa interna o externa) de situaciones que de no corregirse, pueden llegar a

ser una no conformidad en el sistema de gestidén de Ia calidad.
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Procedimiento para la realizacion de acciones correctivas y preventivas.

b) Deteccion de eventos que potencialmente pueden afectar al sistema de
gestion de la calidad que hemos implantado en “La Empresa”, después de la
realizacidon de inspecciones y pruebas en recepcion, proceso y finales.

c) Deteccidn de situaciones que pueden representar una no conformidad
potencial a futuro, que afecte la calidad de los servicios que ofrecemos a
nuestros clientes.

6.2 Registro de solicitudes de acciones correctivas y preventivas.

Una vez que se ha detectado la no conformidad, el responsable del sistema de
gestion de la calidad llena la solicitud de acciones correctivas y preventivas
(Anexo 1).

Esta solicitud es analizada por el director general, el responsable del sistema de
gestion de calidad y el responsable del area donde se detecté la no
conformidad, con la finalidad de estudiar la viabilidad de la implantacién de
dichas acciones, asi como también los tiempos en los que de aprobarse, se
realizaran los cambios sugeridos.

6.3 Seguimiento de acciones correctivas y preventivas.

Cuando se aprueba la implantacién de alguna accién correctiva o preventiva, el
responsable del sistema de gestién de la calidad registra en el seguimiento de
acciones correctivas y preventivas (Anexo 2), el porcentaje de avance de la
implantacion, al igual que las observaciones que considere pertinentes.

6.4 Control de documentos relativos a la implantacién de acciones
correctivas y preventivas.

6.4.1 Codificacidn de acciones correctivas y preventivas.

Una vez que han sido aprobadas, las acciones correctivas y preventivas se
codifican de la siguiente forma:
AA-##-NN

Donde:
AA  AC para una accién correctiva.

AP para una accién preventiva.
## Ndmero consecutivo de la accidén preventiva o correctiva.
NN  Ano de implantacién.

[ Elabord Reviso Aprotd
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6.4.2 Archivo de documentos.

Los documentos que se generan de la solicitud, implantacion y seguimiento de
las acciones preventivas y correctivas, son archivados en una carpeta destinada
para este fin, de acuerdo al procedimiento para el manejo, control y archivo de
la documentacién PO-02.

VII. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos vy
Vocabulario.

2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempeno.

Vill. Anexos.

1. Solicitud de acciones correctivas y preventivas.
2. Seguimiento de acciones correctivas y preventivas.

TESIS CON
FALLA DF ORIGEN i
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Anexo 1.
Solicitud de acciones correctivas y preventivas.

[ Fecha [Ano: [Mes: | Dia: Clave de la accion:

Descripcion de la desviacion encontrada

Persona que registra. . ) R : - :
Tipo de accidn a aplicar : i CprrectiVa ':‘ : . . - Preventiva l:l

Area de trabajo donde se aplicara la ’at::»cién oo

Descripcion de la accion correctiva - -

Firmas de registro

Aéeguramiemo de la bélidad
Elaboro: Recibié .

Firmas de cierre de la accidén

Aseguramiento de la calidad
Elaboré: Recibié - :

TESIS CON : - Pag.__de
FALLA DE ORIGEN F-01-P-11 REV-00
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Procedimiento para la realizacion de acciones correctivas y preventivas.

Anexo 2.
Seguimiento de acciones correctivas y preventivas.

Clave de la Fecha de Fecha de Fecha de % de .
accion inicio termino seguimiento avance Observaciones

Aseguramiento :de’ la calidad Director general

- Elaboré : Revis6
Pag.__de__
F-02-P-11 REV-00
E Elabard Hewnso i o Apiobd ’
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Procedimiento para el control de los
documentos suministrados por los
clientes.

PO-12
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Procedimiento para el control de los documentos suministrados por los clientes.

l. Objetivo.

Describir las actividades que se realizan en “La Empresa” para controlar los
documentos que nos suministran nuestros clientes.

ii. Alcance.

Este procedimiento aplica a los asesores y coordinadores en asesoria y
capacitacion de “La Empresa”.

Ill. Definiciones.

Documento: Informacion y su medio de transporte.

IV. Frecuencia.

Siempre que “La Empresa” proporciona servicios de asesoria y capacitacion a
sus clientes y éstos le proporcionan documentos.

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad de los asesores.de “La Empresa”, realizar la verificacién,
almacenamiento y mantenimiento - de:los documentos que nos suministran
nuestros clientes.

Es responsabilidad de los coordinadores de calidad, metrologia, capacitacion y
seguridad industrial, observar el cumplimiento de ios lineamientos establecidos

en este procedimiento.
TESISCON §
VI. Actividades. FALLA DE ORIGEN |

4

6.1 Documentos que suministran los clientes a “La Empresa”.

Los documentos que suministran los clientes a “La Empresa” varia dependiendo
del servicio que se esté brindando.

Los documentos que nos proporcionan los clientes, se describen a
continuacion:

£laboro Reviso Anrobd
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76,."1’.-1;flrif6fma’cién para servicios de asesoria.

~*Para la asesoria con los clientes, solicitamos que nos proporcionen, entre otros
documentos:

Diagramas de flujo.
Formatos.

Registros.

Folletos.

Datos o documentos, etc.

AN NANANAN

6.1.2 Informacién para servicios de capacitacion.

Para brindar servicios de capacitacién, requerimos que nuestros clientes nos
proporcionen informacién . r

eferente a los cursos que solicitan de nuestro
programa de cursos. .. - B R

Cuando ‘el cliente solic fio de un curso, es necesario que nos brinde
* informacién mas detallada, como: " -

quit dirigido
~.Duracién del curso.

- Tipo.de curso (tedrico o practico).

- Necesidad a cubrir con el curso, etc.

TR e

TALLA DE ORIGEN

: f\‘,\‘i‘\ N \\

ésta’ihformacién puede ser recibida en las instalaciones de “L.a Empresa”, via
telefénica, fax, correo electrénico o paqueteria, o bien, un asesor asignado
puede recopilarla en las instalaciones del cliente.

Erabaro Revisa Aprobd i
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Procedimiento para el contro! de las docu.:.2Ntos suministrados por los clientes.

6.2 Verificacion de los productos que ::iministra el cliente.

6.2.1 Verificaciéon en asesoria.

La informacién que nos proporciona los clientes para desarrollar los proyectos
de asesoria, es recolectada en sus instalaciones por el asesor asignado al
proyecto correspondiente.

La verificacion a esta informacion, la realiza el asesor, y consiste en observar
que sea clara y suficiente para desarrollar el proyecto o sus partes. Dicha
informacién se guarda en el archivo del ciiente y se identifica con su nimero de
cotizacion, mismo que identifica al cliente.

6.2.2 Verificacidn en capacitacion.

La informacién que proporcionan los clientes para desarrollar los servicios de
capacitacion, es recibida en nuestras instalaciones, y es verificada por el
coordinador de capacitacidén, para asegurarse que sea clara y suficiente para
brindar los servicios de capacitacién. Estos documentos se codifican con el
numero de cotizacion, y se engrapan con ésta.

6.3 Archivo y conservacién de los documentos suministrados por el
cliente.

Los documentos que nos proporcionan los clientes para desarrollar los
proyectos de asesoria y/o capacitacion, se conservan y archivan de acuerdo a
los lineamientos establecidos en el procedimiento para el manejo, control y

archivo de la documentacién PO-02.
TESIS CO

6.4 Aviso de perdida de informacion a los clientes. FALLA DE ORIGEN

Cuando por alguna razén en “La Empresa”, se pierde alguna informacién
proporcionada por el cliente, el asesor correspondiente informa al cliente sobre
este hecho, para generarla nuevamente.

Una vez que los proyectos de asesoria y/o capacitacién han finalizado, la
informacién proporcionada por el cliente, es almacenada en su archivo muerto.

I
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Procedimiento para el control de los documentos suministirados por los clientes.

—— DU |

VIl. Bibliografia:

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario. ‘ ) B

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestioén de la calidad. Requisitos. - -

3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calldad Dlrectrlces par =1 mejora
continua del desempefio. i R

Vil Anexos.

No aplica.
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Procedimiento para brindar las
asesorias a los clientes.
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Procedimiento para brindar las asesonas a los clientes.

I. Objetivo.

Establecer la metodologia para brindar asesoria a los clientes de “La Empresa”.

I. Alcance.

Este procedimiento aplica al personal de “La Empresa” que brinda la asesoria a
los clientes. .

HI. Definiciones.

No aplica.

IV. Frecuencia.

Cada vez que se imparta asesoria a los clientes,

V. Responsabilidades.

El coordinador de! area de asesorias debe asignar al personal responsable de
impartir la asesoria a los clientes, de acuerdo a la experiencia de cada asesor.

El asesor de “LL.a Empresa” debe apegarse a los lineamientos establecidos en el
presente procedimiento.

TESIS CON
VI. Actividades. FALLA DE ORIGEN

6.1 Asesoria.

Cuando el cliente ha aceptado la asesoria, el coordinador del area recibe la
notificacion de ventas y asigna al asesor que se hara responsable del servicio
para que elabore el cronograma de actividades una vez que conozca el
proceso, donde se indican los dias de visita, 10s puntos a tratar en éstas y las
fechas de pago. El cronograma de actividades se realiza en el programa

project.
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) Procedimiento para brindar las asesorias a los clientes.
1

[S———— - —

El coordinador del area revisa el cronograma y lo firma de autorizado para ser
presentado al cliente por el asesor y solicitar su firma de aprobacién. Si es
necesario realizar modificaciones al cronograma, éstas se indican en el
documento impreso para que se realicen conforme se necesiten.

Una vez que el cliente firma el cronograma, se le entrega una copia.

El asesor genera el archivo del cliente para guardar su informacién y prepara la
bitdcora de actividades para el cliente (ver anexos).

El asesor inicia la asesoria de acuerdo a las fechas programadas en el
cronograma de actividades.

La pnmera reumon se realiza con todos los responsables de area para elaborar

con los responsables de Ias areas mvolucradas con punto a tratar en la sesion

o ,de Ia asesorla

Las asesorlas se reallzan i eunlones en las que debe’ parﬁcipar el
: los responsables de las areas

correspondlente a la actlvudad que se esté anahzand

itacora de actividades la

Durante Ia;asesorla, el asesor debe reglstrar enla v
s asistentes a la reunion

hora de llegada, las actividades realizadas, las per.
y Ios puntos més importantes que se trataron. -

estos deben manejarse de
entos suministrados por el

Si. Ia empresa entrega documentos al asesor,’
=proced|mlento de control de Ios do

cllente

El aseso debe solicitar al responsable del SIsterna de la calidad que defina
quienes:seran:los responsables de la elaboracién’ ‘de los procedimientos que
denven del dlagrama de ﬂu;o desarrollado ;

Finalizada Ia junta, el asesor revisa el documento y reallza las observaciones al
mismo. :

Elaboro Reviso Aprobd
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Procedimiento para brindar las asesorias a los clientes.

Una vez revisado el documento, se solicita al emisor del mismo que realice las

modificaciones necesarias y se registra en la bitAcora de actividades qué

documentos se revisaron, quién los emitié y cuales fueron las modificaciones
“importantes que se realizaron.

Cuando el procedimiento esta listo, se entrega al responsable del sistema de la
calidad para que lo revise y lo autorice.

Al término de las juntas, el asesor debe firmar el cuaderno al final de las
actividades registradas, anotar la hora de terminada la asesoria y solicitar al
responsable del sistema de gestidn de la calidad de la empresa que firme de
conformidad.

6.2 Reporte mensual.

El asesor debe generar un reporte mensual (anexo 1) donde se indiquen cuales
fueron las actividades desarrolladas:en’el mes, los avances'y los hallazgos
|mportantes tomando la mformacnon de la bltacora de actavudades (ver anexos)

Elaborado el reporte mensual, este es entregado al coordmador del ‘area para
su revision. El coordinador ‘del area - lo revisa y si es necesario realiza
observaciones al reporte. El coordinador del area firma de revisado el reporte.

. El asesor entrega al cliente un original del reporte de avance y solicita que firme
de recibido y aceptado en la copia que debe regresar el asesor a “La Empresa”.

6.3 Implantacion del sistema.

Una vez que los procedimientos han sido revisados, aprobados y distribuidos al
personal de la empresa por el responsable del sistema de gestién de la calidad,
el asesor realiza visitas de seguimiento a las areas involucradas, de acuerdo al
orden en que se generaron los documentos.

En las visitas de seguimiento el asesor debe asegurarse que los documentos se
estan implantando correctamente solicitando a los usuarios que presenten las
evidencias necesarias (descripcion de los procedimientos, manejo de
documentos, llenado de formatos, archivo de registros, etc.)

Los resultados de las visitas de seguimiento deben regiStrarse en la bitdcora de
actividades de la empresa, registrando los detalles mas importantes.

Eiabord Reviso l Aprobo
o o . Xex

G

& ORI

D

Ta
iy

TESIS CON

3

¥

Lo

o it AR AP i e



195

| “LA EMPRESA" Emaen Paginm

PO-12

Procedimiento para brindar las asesorias a los clientes.

6.4 Modificacion de la documentacion.

Si como resultado de la implantacion o de modificaciones en las actividades es
necesario realizar cambios en los documentos generados, el asesor realiza las
observaciones en los documentos de la siguiente manera:

El asesor marca en el documento con una linea diagonal u horizontal sobre el
texto a modificar y cerca de la modificacion anota los cambios a realizarse,

registrando la fecha (aaaa-mm-dd) y sus iniciales.
6.5 Inspecciones en proceso.

Las inspecciones en proceso se realizan como se especifica en el
procedimiento para las inspecciones PO-14.

6.6 Fin de la asesoria.

Una vez que la asesoria ha finalizado, el asesor genera el reporte final con la
misma metodologia de los reportes mensuales y lo entrega al cliente.

6.7 Inspeccioén final.

Cuando el cliente firma de aceptado el reporte final, el asesor da aviso al
coordinador del area para que se programe la auditoria de acuerdo al
procedimiento de auditorias.

6.8 Cuaderno de notas de la empresa.

. Es el cuaderno destinado para una empresa y en éste el asesor registra todas y
‘cada una de las actividades trascendentales que se realizan durante el proceso
de asesoria. Este cuaderno es propiedad de “La Empresa”, y el asesor es
responsable del buen uso que se le dé a este documento.

Archivo de la empresa:
El archivo de la empresa se genera en una carpeta en la que se guarda toda la
informacién generada por y para el cliente en el siguiente orden:

En la primera seccién se deben archivar los fax recibidos y enviados de la
empresa asesorada.

En la segunda seccién se deben archivar los documentos proporcionados por el
cliente una vez que estos no han de ser utilizados mas.
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Procedimiento para brindar las asesorias a los clientes.

En la dlitima seccién se deben archivar las facturas generadas de la sesoria
junto con el contrato, y los documentos de cobro (contra recibos, etc.) y todos
los documentos relacionados con administracién.

El archivo de la empresa es una carpeta que no debe salir de “La Empresa” sin
la autorizacion del director general.

Al término de la asesoria con el cliente, el archivo de ila empresa se pasa de la
carpeta a un folder con broche y se envia a archivo muerto donde debe
permanecer por 3 anos. Transcurrido este periodo se destruye la
documentacion.

Carpeta de cliente:

La carpeta de cliente lleva una caratula igual a la del archivo del cliente salvo el
titulo (archivo de la empresa o carpeta de la empresa), y en esta se guarda toda
la informaciodn proporcionada por el cliente mientras sea utilizada. Al término de
su utilizacién, los documentos proporcionados por el cliente se envian al archivo
de la empresa.

Esta carpeta al igual que el cuaderno de notas debe ir y venir a la empresa
junto con el asesor.

Al término de la asesoria, el cuaderno de notas de la empresa debe archlvarse
junto con el archivo de la empresa. - .

VII. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestidn de la calldad Fundamentos y
Vocabulario.

2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestién de la calidad. Requnsntos

3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempeno.

VIll. Anexos.
Anexo 1 Reporte mensual. FALEE%% %%II\IGEN
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Anexo 1
Reporte mensual
México D.F. a de de 200_.
Nombre del cliente.
Nombre del responsable
Cargo del responsable
Le informo en éste documento de los avances obtenidos desde el de - hasta

el dia de hoy sobre el proyecto de implantacion del sistema de calidad en

Actualmente se cuenta con los siguientes documentos desarrollados por el personal de “La
Empresa”, y son los siguientes:

Desarrollo de la documentacion del sistema de calidad

Clave Documento Area que lo Areas
emitio involucradas

Estos . procedimientos e instructivos: han sido revisados y firmados por el personal
correspondiente y entregados a ,..una vez aprobados. )

Los procedimientos se distribuyeron como copias controladas a las areas involucradas con las
actividades descritas en el documento po el res onsable del snstema de gestlén de la calidad.

Avance de la lmplantamon del sislema

Hasta el dia de hoy la implantacién se ha realizado con

Documento - lmplantado en las ObservacioneiI

areas de:

Sin mas por el momento aprovecho para enviar a usted un cordial saludo, quedando de usted

para cualquier duda [¢] aclaracnén

Atentamente: TESIS CON
Asesor FA.LLA DE ORIGEN

Pag.
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Procedimiento de inspeccion y pruebas.

I. Objetivo.

Describir los lineamientos generales para realizar las actividades de inspeccién
y pruebas en las etapas de recepcion, proceso y finales en “La Empresa”, con el
fin de observar el cumplimiento de los requisitos especificados para nuestros
servicios.

il. Alcance.

Este procedimiento aplica al sistema de la calidad, a las coordinaciones de
area, capacitacién y al auxiliar administrativo de “La Empresa”.

lll. Definiciones.

Inspeccion: Actividades tales como medir, examinar, ensayar o contrastar con
un patrén una o varias caracteristicas de una “entidad” y comparar los
resultados con requisitos especificados con el fin de determinar si la
conformidad se obtiene para cada una de estas caracteristicas.

V. Frecuencia.
Este procedimiento se aplica cuando:
Se reciben en las instalaciones de “La Empresa”, materias primas que afectan

la calidad de los servicios que.ofrecemos a nuestros clientes (productos de
papeleria, serigrafia e imprenta etc.).

Durante el proceso de prestaci

6n de los servicios que ofrecemos a nuestros
clientes. T

Al finalizar los servicios que ofrecemos a nuestros clientes. TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad del sistema de gestion de la calidad, observar que se
cumplan {os lineamientos establecidos en el presente procedimiento.
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Procedimiento de inspeccién y pruebas.

Es responsabilidad de los coordinadores de asesoria y capacitacion, realizar las
inspecciones y pruebas en proceso y finales, de acuerdo a lo establecido en

. este documento.

Es responsabilidad del auxiliar administrativo realizar las inspecciones y
pruebas en recepcion de materiales.

VI. Actividades.
6.1 Inspecciones y pruebas en recepcion.

Cuando llegan a las instalaciones de “La Empresa” los materiales que
requerimos para dar nuestros servicios, el auxiliar administrativo realiza las
actividades de inspeccion y pruebas en base al formato de inspeccion de
materias primas (Anexo 1).

Si las materias primas superan satisfactoriamente la inspeccién en recepcién,
son incorporadas al almacén con su etiqueta color verde (anexo 2), que indica
que el material esta apto para su uso

Si el material no esta apto para su uso, el auxiliar administrativo identifica el
material con una etiqueta roja (anexo 2) de material no apto e informa
inmediatamente a la direccién.

Si el auxiliar administrativo tiene dudas con respecto a la aptitud del material,
debe identificarlo con la etiqueta amarilla de material en espera y solicitar el
apoyo de la direccién para resolver el problema.

Enla hoja de solicitud de material (anexo 1 del procedimiento de compras PO-
08), el auxiliar administrativo registra las condiciones en las que llega el material
y firma. P

El auxiliar solo suministra al personal de “La Empresa®, productos y materiales
con etiqueta verde, de esta forma se asegura que las materias primas no son
utilizadas por el personal de “La Empresa”, hasta que han superado la
inspeccién y ensayo en recepcién.

6.2 Inspecciones y pruebas en proceso. I

6.2.1 Inspeccion y pruebas en procesos de asesoria. BMLA DE Ukiush J

Elabord Rewiso Aprobd
XXX XXX Xxx
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Procedimiento de inspeccidon y pruebas.

Loé’-coordinadores de asesoria y capacitacion, realizan las actividades de

inspeccidn en proceso. -
Dichas actividades consisten en observar los siguientes puntos:

a) Revisar que el avance del proyecto se desarrolla conforme a lo establecido

en el cronograma de actividades.
b) Revisar que la documentacidn generada sea entendible, clara, sin faltas de

ortografia.

c) Revisar que la documentacién generada sea suficiente para cumplir con los
objetivos del proyecto.

Cuando se identifica una no conformidad en proceso, el documento se
destruye, y se elabora nuevamente, tomando en consideracidn las correcciones
pertinentes.

El coordinador correspondiente, es el encargado de asegurar que la informacién
generada en los proyectos de su competencia, no es entregada al cliente sin
antes ser inspeccionada.

6.2.2 Inspeccion y pruebas en procesos de capacitacion.
Enb_e";l;proc;esode capacitacién, se realiza una inspeccién de los materiales y

recursos que se requieren para desarrollar adecuadamente la ponencia de los
= cursos y el desarrollo de las actividades de capacitacion.

El resultado de estas inspecciones queda registrado en la requisicién de
_material para capacitacion (anexo 3 del procedimiento de disefic de
-capacitacion PO-07).

6.3 Inspecciones y pruebas finales.

6.3.1 Inspeccién y pruebas finales en procesos de asesoria.
Los coordinadores de asesoria y calidad, asignan al personal que realizara las
auditorias internas al sistema de calidad del cliente al final del proyecto. La
asesoria se realiza de acuerdo al procedimiento de auditorias.

6.3.2 Inspeccion y pruebas finales en procesos de capacitacion.

Elabord Reviso Aptobd
XXX xxx Xxx
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Procedimiento de inspeccién y pruebas,

Las actividades de inspeccion y pruebas finales en capacitacion, consisten en
aplicar el cuestionario de evaluacion de la capacitacién a nuestros clientes (ver
anexo 2 del procedimiento de disefio de capacitacidn).

6.4 Registros de inspeccion y ensayo.

Todos los registros que proporcionan evidencia objetiva de las inspecciones y
pruebas descritas en este procedimiento, se archivan y conservan, siguiendo
los lineamientos descritos en el procedimiento para el manejo, control y archivo
de la documentaciéon PO-02.

VIl. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario. .

2. IS0 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempefio.

VIIl. Anexos.

Anexo 1 Inspeccidén de materias primas.
Anexo 2 Etiquetas de estado de inspeccidn.
TERIT CON
FALLA DE ORIGEN
Elaboré Reviso Aprobd !
XX XXX Xxx l
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Procedimiento para brindar las asesorias a los cfientes.

Fecha de recepcién de productos:

Anexo 1.
Inspeccion de materias primas.

Producto

Clave

Proveedor

Cantidad

Papel

Color

Tamafio

Mérgenes

Logos

.Estado en general .

Hojas blancas

Datos y leyendas Observaciones

Hojas reconocimientos

Hojas constancia

Hojas fondo agua

Hojas membretadas

Carpetas

Plumas y lapiceros

Pastas memorias

Acetatos

Folders

Tarjetas presentacion

Protectores

Auxiliar administrativo,
Inspecciond.

Responsable del sistema de la calidad.
Revisd.

Pag. _de__
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Revisé
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Procedimiento para brindar las asesorias a los clientes.

Anexo 2.
Etiquetas de estado de inspeccion.

‘“La Einpresa"
MATERIAL APTO

(etiqueta color verde)

Inspecciond Fecha
Pag. de

F-01-P-06 REV-00

“La Empresa”
MATERIAL APTO

(etiqueta color verde)

Inspecciond ‘ Fecha
Pa&g. de _

F-01-P-06 REV-0

“La Empresa”

MATERIAL APTO

(etiqueta color verde)

Inspecciond Fecha

Pag. de _

F-01-P-06 REV-0
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Procedimiento para la realizacién de auditorias externas.

Procedimiento para la realizacion de
auditorias externas.

PO-15
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Procedimiento para la realizaciéon de auditorias externas.

I. Objetivo.

Describir las actividades que desarrolia “L.a Empresa”, para realizar auditorias
de calidad a sus clientes.

ili. Alcance.

Este procedimiento aplica a la coordinacién de asesoria de “La Empresa”.

lil. Definiciones.

Auditoria de calidad: Analisis sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas

y si estas son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los
objetivos.

IV. Frecuencia.

Siempre que “La Empresa”, realiza auditorias de calidad a sus clientes.

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad del personal del area de asesorias realizar las actividades
que se describen en este procedimiento.

VL. Actividades. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

6.1 Solicitud de la auditoria.

6.1.1 Una vez que se ha solicitado una auditoria, el coordinador de capacitacion
recibe la solicitud del area de ventas o del asesor una vez que ha finalizado la
auditoria, y se comunica con el cliente para obtener la_informacién necesaria
para determinar el alcance de la auditoria. Los datos se registran en el formato
de solicitud de servicios (ver procedimiento de revisién del contrato PO-04).

A 3D
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Procedimiento para la realizacion de auditorfas externas.

Con la informacion del registro, el coordinador de calidad decide si es necesario
realizar una visita previa.

Si es necesaria la visita, el coordinador de calidad coordina con el cliente la
fecha y hora de visita.

El coordinador de calidad asigna al auditor y le da aviso de la fecha y hora de la
visita. El auditor toma los datos necesarios en el formato de solicitud de
servicios y le entrega el cuestionario para cotizaciéon de auditoria (anexo 1).

Si la visita no es necesaria, se hace liegar al cliente el cuestionaric para
cotizacion de auditoria si no es de asesoria.

Cuando el cliente regresa el cuestionario para evaluaciéon de auditoria se
entrega al ejecutivo de ventas para preparar la cotizacién, de acuerdo ail
procedimiento de ventas.

6.2 Auditoria.

Una vez que el cliente acepta la cotizacion o la fecha para la auditoria, el area
de ventas da aviso al coordinador de asesorias, y programan fechas y hora.

El auditor elabora el programa de auditoria y lo envia al cliente (ver anexo 1 del
procedimiento de auditorias internas PO-16).

El auditor selecciona el cuestionario de auditoria de acuerdo al tipo de auditoria
a realizar (ver anexo 2 del procedimiento de auditorias internas PO-16).

En la fecha de auditoria, el auditor realiza una junta inicial en la que deben
participar el responsable del sistema de calidad y los responsables de las areas
que han de ser auditadas.

Ppsterior a la junta inicial, el auditor da inicio a la auditoria apegandose al
cuestionario de auditoria correspondiente y registrando las desviaciones en el
reporte de desviaciones (ver anexo 3 del procedimiento de auditorias internas
PO-16).

Al término de la auditoria, el auditor realiza una junta final para dar por
finalizada formalmente la auditoria con el personal asistente a la junta de inicio.
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Procedimiento para la realizacion de auditorias externas.

El auditor entrega al auditado una copia de las desviaciones encontradas en el
sistema de calidad solicitandole que firme de recibido en los originales.

El auditor entrega al coordinador de calidad los resultados de la auditoria, y si
se trata de una auditoria de inspeccion final, las desviaciones se le entregan al
asesor del proyecto para atender las acciones correctivas o preventivas
correspondientes de acuerdo a los procedimientos de los clientes.

VII. Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y

Vocabulario.
2. IS0 9001: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Directrices par la

mejora continua del desempeno.

Vil VAnexos.

Anexo 1 Cuestionario para cotizaciéon de auditoria.

Elabys
Xav
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Procedimiento para la realizacion de auditorias externas.

Anexo 1.

Cuestionario para cotizacion de auditoria.

Nombre de la empresa:

Fecha:

Direccidn:

¢ Es auditoria de inspeccion final? Si___ No _

¢Cudl es el giro de la empi

resa?

¢ Cuantos procesos estan involucrados con el sistema de calidad?

¢Cuantas p_eir,s'.oh‘a;' ‘aib‘ofr'a

Describa brevemente los procesos involucrados con e

n'en la empresa?

Anexe ‘a este document
directivo.’

el organigrama’ de la_ empresa, junto; con:los nombres ‘del personal

TESIS CON

Resp‘c‘:urkl;alk)le"cviel ;isvtérr‘;a c;e k - | | ) FALLA DE ORIGEN

gestion de la calidad . -

Pag. _ de

F-01-P-15 REV-00

T 35
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Procedimiento para la realizacién de
auditorias internas de la calidad.

PO-16.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




211
e | “LA EMPRESA” T [Eree [ Pagima

PO-16

Procedimiento para la realizacién de auditorias internas de calidad.

. Objetivo.

Describir las actividades que realizamos en “La Empresa”, para desarrollar e
implantar las auditorias internas de la calidad.

il. Alcance.

El presente documento aplica a todas las areas en las que se realizan
actividades relativas al sistema de gestion de la calidad que hemos impiantado

en “La Empresa”

ll. Definiciones.

Auditoria de la calidad: Examen metdédico e independiente que se realiza para
determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen las
disposiciones previamente establecidas, y si estas disposiciones estan
implantadas de forma efectiva y son adecuadas para alcanzar los objetivos.

IV. Frecuencia.

Este procedimiento se aplica una vez al afo, en las fechas que estipula el
programa anual de auditorias internas, o antes si el director general junto con el
responsable del sistema de gestion de la calidad, lo consideran necesario.

V. Responsabilidades.

El responsable del sistema de gestidon de la calidad, debe elaborar y distribuir a
las areas involucradas, el programa anual de auditorias internas de la calidad.

El responsable del sistema de gestion de la calidad, debe auditar, o en su
defecto asignar al personal con formacién adecuada, para que audite las areas
relacionadas con el sistema de gestibn de la calidad implantado en “La

Empresa”.
El responsable del sistema de gestion de la calidad, debe dar seguimiento a las

acciones correctivas que se generen como consecuencia de las auditorias
internas de la calidad.

H LRSI
T i v
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Procedimiento para la realizacién de auditorias internas de calidad.

El responsable del sistema de gestion de la calidad, debe archivar y controlar la
documentacion que se desprenda de la realizacidn de las auditorias internas de
la calidad en “La Empresa”.

Es responsabilidad del director general, supervisar la realizacion de auditorias
internas de la calidad que se efectian en “La Empresa”.

Es responsabilidad del director general proporcionar todos los recursos
necesarios para desarrollar adecuadamente las actividades que se describen
en este procedimiento.

VI. Actividades.
6.1 Planificacion de las auditorias.

El responsable del sistema de gestién de la calidad, junto con el director general
y los coordinadores de departamentos, elaboran el programa anual de
auditorias (ver anexo 1), el cual debe contemplar al menos una auditoria por
ano, a cada departamento que realice actividades directamente relacionadas
con el sistema de gestion de la calidad que hemos implantado en “La Empresa”.

E! programa anual de auditorias es revisado antes de su aprobacién, por el
personal que participé en su elaboracién.

La aprobacion final del programa, la realiza el director general.

Una vez que el programa ha sido aprobado, el responsable del sistema de
gestién de la calidad, informa personalmente a los responsables de las areas
por auditar, sobre las fechas y objetivos de las auditorias.

La calendarizacion de las auditorias se realiza en funcion de los problemas que
presenten las areas de trabajo.

En caso de que por algun motivo se realicen cambios o modificaciones al
programa anual de auditorias, el responsable del sistema de gestion de la
calidad informa nuevamente a los responsables de las areas involucradas,
sobre dichas modificaciones.

TESIS CON

e e

i
'

FALLA DE ORIGEN ,
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Procedimiento para la realizacién de auditorias internas de calidad.

6.2 Aplicacion de la auditoria.

E! responsable del sistema de gestion de la calidad, asigna al personal
responsable de realizar la auditoria, el cual debe estar capacitado con cursos
de formacion de auditores e 1ISO 9000, para realizar éstas actividades. El
personal asignado para la realizacidn de la auditoria, no debe ser responsabie

del area a auditar.

6.3 Realizacion de la auditoria.

La persona responsable de realizar la auditoria, complementa el cuestionario de
auditoria (Anexo 2).

El auditor verifica que el personal y las actividades correspondientes al area
auditada, cumplen satisfactoriamente con lo establecido en la documentaciéon
del sistema de gestion de la calidad que les sea aplicable.

En caso de encontrarse desviaciones al sistema de calidad, el auditor debe
llenar la solicitud de acciones correctivas y preventivas (anexo 1 . del
procedimiento para la realizacién de acciones correctivas y preventivas PO-1 1)

6.4 Resultados de la auditoria.
Una vez realizada la auditoria, se evaltan y analizan Ios resultados obtenidos.
El auditor, redacta en un plazo no mayor a cmco dlas desde Ia realizacion de la

auditoria, un informe con los siguientes puntos:
a) Fecha en que se realizé la auditoria.

b) Nombre y puesto del responsable del éi’ea ud ada.- f
c) Objetivo de la auditoria. : - TESLS CON i
d) Documentacién aplicable. FALLA DE ORIGEN J'i

e) Andlisis de la auditoria.
f) Solicitud de acciones correctivas y prev
g Observaciones y comentarios.
h) El director general revisa el mforme de la a

responsable del area audltada

as_(en caso de proceder).

itoria.y entrega una copia al

nforme de la auditoria las
proponer  por: escrito al

El responsable del area audutada ,debe revisar: el

solicitudes de acciones correctlvas Y. preventlvas
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Procedimiento para la realizacion de auditorias internas de calidad.

responsable del sistema de gestion de la calidad, las acciones correctivas y
preventivas que considere oportunas, asi como también los periodos de tiempo
en los cuales estime que pueden implantarse.

Las acciones correctivas y preventivas a seguir, son revisadas de forma
conjunta, por el responsable del area, el responsable del sistema de gestion de
la calidad y el director general, quienes estudian la factibilidad de la realizacion

de las mismas.

El responsable del sistema de gestion de la calidad, da seguimiento a la
implantacién de las acciones correctivas y preventivas hasta la culminacion de
las mismas (ver procedimiento PO-11).

Cuando ha terminado la implantacion de las acciones, el responsable del
sistema de gestién de la calidad verifica la efectividad de las mismas.

6.5 Registros de las auditorias.

Al término de cada auditoria, el responsable del sistema de gestion de la
calidad, conserva los documentos referentes a la planeacion, aplicaciéon y
analisis de las auditorias, de acuerdo al procedimiento para el manejo, control y
archivo de la documentaciéon PQO-02.

VIl. Bibliografia.

1. 1SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

2. 180 9001: 2000 Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos.

3. IS0 9004:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Directrices par la mejora
continua del desempenio.

VIil. Anexos.

Anexo 1 Programa de auditorias.” .

Anexo 2 Cuestionario de auditorias. - TESIS CON

FALLA DE ORIGEN }
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Procedimiento para la realizacidn de auditorias internas de calidad.

Anexo 1. .
Programa de auditorias.
Departamentoa .|  Objetivo de la auditoria Fecha Auditor
auditar

Responsable de gestion de la calidad.
Elaboré.

Coordinador de Capacitacion.
Elaboré.

Coordinador de Asesoria.
Elabord.

FALLA DE QRIGEN

I

TESIS CON 'g

Director General.
Aprobé.

Pag. de

F-01-P-16 REV-00

s norine
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Procedimiento para la realizacién de auditorias internas de calidad.
Anexo 2.
Cuestionario de auditorias.
iFecha de realizacion de la auditoria | Dia:- -
Area auditada: '
Objetivo de la auditoria:
Responsable del area:
Auditor: k g it - : . i )
Ne Descripcion, - o0 Si | No | NA Observaciones.
Pag. __ de

TESIS CON F-02-P-16 REV-00
FALLA DE ORIGEN
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Procedimiento para la atencién de quejas de los clientes.

Procedimiento para la atenciéon de
quejas de los clientes.

PO-17.

‘M"'--—.._
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Procedimiento para ia atencion de quejas de los clientes.

I. Objetivo.

Proporcionar las directrices para brindar atencién y seguimiento a las quejas
que presenten los clientes de “L.a Empresa”, hasta su total resolucion.

li. Alcance.

A los coordinadores de area, al personal de administracién y ventas que
atiende a los clientes, en cada una de las quejas que se presenten.

Hll. Definiciones.

No aplica

IV. Frecuencia.

Cada vez que se presente la queja de un cliente por. los servicios de “La
Empresa”. ’ k

V. Responsabilidades.

Los coordinadores de area y el personal de administracién son los responsables
de la atencién inmediata de las quejas que se presenten respecto a los
servicios ofrecidos en su area, siguiendo. lo - establecido en el presente
procedimiento. : B

El responsable de gestién de calidad Lt‘iéne',que observar que todo el personal de
laboratorio se apegue a los lineamientos del presente procedimiento.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

I
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Frooaanniento para la atencion di Guejas ae jos chentes

VI. Actividades.

6.1 Recepcion de la queja.

Las quejas de los clientes pueden ser recibidas por cualquier medio de
comunicacioén.

La persona que recibe la queja debe turnarla al area correspondiente y avisar al
responsable de gestion de calidad.

El personal que ha atendido al cliente documenta la queja y de ser necesario,

debe dar aviso al coordinador del area correspondiente para que sea él quien:

atienda técnicamente la queja presentada.

6.2 Documentacion de la queja.

Una vez recibida la queja, ésta debe reglstrarse en el formato para la atencién
de quejas (anexo 1). . IR

6.3 Solucion de la queja.

Una vez registrados los datos del cliente, se analiza junto con éste la queja para
saber si procede realmente como tal o blen si solamente se trata de una duda
que se puede aclarar. »

En caso de que la queja no sea generada por los servicios de “La Empresa”, se
orienta al cliente para que él pueda solucionar su problema, y se anota en el
formato para la atencién de quejas de clientes.

TERIS CON
FALLA DE ORIGEN

Elaboro Reviso Aprobo
ES XXX Xnx
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Procedimiento para la atencion de quejas de I0s clientes.

Si se trata de una queja generada por los servicios ofrecidos, se procede a lo
siguiente:

El coordinador del "area junto con el responsable de gestion de calidad
proponen la solucién y la someten a revision por la direccién general para su
aprobacion; las soluciones deben registrarse en el formato para la atencién de
quejas, donde el cliente debe firmar de conformidad con la solucién propuesta.

Si la solucién exige aplicar una accidn correctiva o preventiva, se procede como
se establece en el procedimiento para la realizacidon de acciones correctivas y
preventivas PO-11.

Resuelta la queja en su totalidad, se debe presentar nuevamente el formato al
cliente para que firme de conformidad.

VIt Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario. R

2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos. .

3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestién de la calldad Dnrectnces par la mejora
continua del desempenio. ! 5

VIIl. Anexos.

Anexo 1 Formato para la atencién de’quejas' de clientes.

v Ao oS
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Anexo 1.
Formato para la atencion de quejas de clientes.

Folio:

Fecha de registro:

Nombre del cliente: Cotizacion:

¢ Coémo presento la queja?

Personalmente[ ] Viafax[_|  Porteléfono[ | Por correo electrénico [_]

Otros:

&Cdéhdo presen Cuando S Vate“n‘d‘ié fa queja?

Quién atendié la queja?

H
i
i
i
i
1
H

Feché pfépues.ta'de solucion de la’que

Firma del responsable de

Firma de enterado del cliente
Gestion de calidad ERET, B

Fecha real de solucion de la queja

Firma del responsable de

Firma de conformidad del cliente
Gestion de calidad

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

F-01-P17 REV-0
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Procedimiento para el analisis de
datos del sistema de calidad.

PO-18.




223

Cadgo j “LA EMPRESA” gg:{:_;g"r;_ Pagina

PO-18

Procedimiento para el analisis de datos del sistema de calidad

I. Objetivo.

Este procedimiento tiene como principal objetivo realizar el analisis de los datos
del sistema de calidad de “La Empresa” con la finalidad de mejorar su eficacia.

Il. Alcance.

Este procedimiento aplica a la direccién general y al responsable del sistema de
calidad.

lli. Definiciones.
No aplica.
IV. Frecuencia.

Este procedimiento se aplica en el departamento de capacitacién cada vez que
termina un curso impartido por “La Empresa”, y una vez al afo en el
departamento de asesoria y la direccién general.

V. Responsabilidades.

Es responsabilidad del coordinador de capacitacién elaborar los calculos y
graficos estadisticos necesarios, para controlar y verificar la capacidad del
proceso

VL. Actividades.

Cada vez que se haya impartido un curso, el coordinador de capacitacion debe
evaluar los resultados del cuestionario de evaluacién (anexo 2 del
procedimiento de disefio de capacitacién PO-07) y determinar la media de los
resultados, asi como la desviacion estandar.

Cada semestre el responsable de gestién de calidad solicita al coordinador de
capacitacion los resimenes de los cuestionarios de: evaluacién para el analisis
de la siguiente manera: R S : :

Se separan los cuestionarios que tienen calificacién. menor o igual a 7 y se
determina el porcentaje de éstas calificaciones sobre el total de las
calificaciones. S : : L

i
1
!
{
!
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Procedimiento para el analisis de datos del sistema de calidad

Para expresar de manera mas clara los resultados se procede a elaborar
graficas considerando el semestre de porcentaje de calificaciones menores o
iguales a 7 y se presentan los resultados al director general.

Adicionalimente se deben analizar:

El nimero de acciones correctivas en el Gltimo afno y su distnbucnon por
mes.

El ndmero de acciones preventivas y su distribuciéon por mes.:

El nimero de servicios no conformes y su tendencia en el ditimo semestre.
E! nimero de quejas por mes, quejas promedio por cliente: y el tiempo
promedio para su atencion.

v' El tiempo maximo para la atencion de un cliente.

AN NN

De esta informaciéon se debe generar un reporte para ser entregado a la
Direccién, quien analiza el contenido y debe tomar las acciones

correspondientes.

Una vez decididas las acciones a seguir, se debe llenar el formato de acciones
correctivas para establecer las ; .actividades a seguir, eI"responsable de su
seguimiento y establecer las fechas: ‘para.dar seguimiento a. ‘tales acciones, con
la finalidad de asegurar que se cumplan como se. especmco enel formato

VIl Bibliografia.

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestlon de' n afnenfos Ly

Vocabulario. s
2. 1SO 9001: 2000 Sistemas de gestién de: la call ad. Requnsnto
3. 1SO 9004:2000 Sistemas de gestlon de la calldad Directrices’ par Ia me;ora

continua del desempeno.

Vil Anexos.

No aplica.
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CAPITULO V. ANALISIS DE LOS

A.

COSTOS DE LA IMPLANTACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD. LOS COSTOS
DE LA CALIDAD.

EL CONCEPTO DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD.

La expresidon “La economia de la calidad” ha creado un poco de confusién al
verdadero valor que los sistemas de gestion de la calidad tienen para la
organizacién y la economia. En un extremo encontramos a quienes pki‘ens'an
que no existe la “economia de la calidad”, es decir, nunca es econémico

cindir .dela _calldad En el otro se encuentran Ios gerentes que

alcanzara su.papel 6ptimo’en el logro de’ los ObjetIVOS orgamzac:onales

La utlhzacionde los sklstemas‘de admimstracuon de la calidad ha ido en
debeya que

aumento en Ias orgamzacnones de servicios Este fendmeno
' TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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se ha comprendido que la administracion formal de la calidad es el principal
factor para conservar y acrecentar la importantisima base de clientes. Como
ocurre en las companias manufactureras, un programa de gestion de la
calidad del servicio comienza con la conscientizaciéon y apoyo de los

directivos.
El programa incluye establecer normas de desempeno en todas las areas de

operacion, vigilar el desempeno real, iniciar la accioén correctiva y cuando

sea necesario mejorar continuamente la calidad.

Las mediciones de los costos de calldad dan- orientacién al programa de

admnmstracnon de Ia mu parecuda a como el sistema de

define y

stracuon general

- calld Y"d - del entre

servncno,

Entre “los  requisitos fi’g"ur‘an

especnﬁcacnones de los procesos y producto flnal ordenes de compra,

los planos dei mgemena, Ios procedlmlentos de la empresa, las instrucciones
de operacion, las normas profesaonales y dela mdustna, las regulaciones del
gobierno y C'Ualquief otro documento o necesidad del cliente que repercuta
en las caracteristicas de producto o servicio.

3 Campanella Jack Fundamentos de los costos de la calidad. Lineamientos y practica 1997 pag 7 Ed.
Mc. Graw Hill Interamericana

e e e T
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En otras palabras, podemos decir que fos costos de calidad son el total de
gastos efectuados a) al invertir en la prevencion del incumplimiento de las
especificaciones, b) al evaluar un producto o servicio que no se ajusta a las

especificaciones, y ¢) al no cumplir con las especificaciones.

Las organizaciones que se preocupan utilizan los elementos significativos de
los costos pero por desgracia, importantes porciones de los costos de la
calidad suelen pasar inadvertidas o no se reconocen simplemente porque la
mayoria de los sistemas contables no estan disefhados para identificarlos.
Como generalmente ocurre esto, es normal que la mayoria de los altos
directivos sean mas sensibles al costo global y al programa, que a la

calidad.

DEFINICIONES DEL SISTEMA DE COSTOS DE LA CALIDAD.

Casi todos los departamentos de una organizacién invierten dinero en el
trabajo o en los materiales que ejercen un impacto especifico en la calidad
del producto o servicio que se proporciona al cliente. Seria imposible
explicar todos estos gastos, pero los intentos de hacerlo han dado origen a
muchas. .descripciones de los costos de calidad. A continuacion
~mencionaremos las definiciones que han dado resultados Utiles a gran

escala.

. Es_importante mencionar que los costos de la calidad han sido clasificados
. en provenientes de la prevencion, la evaluacion y las fallas. Estos Gltimos se

subdividen en los costos internos y externos.
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Costos de la prevencion: Son los de todas las actividades tendientes
especificamente a evitar una calidad deficiente de productos o

servicios.

He aqui algunos ejemplos: los costos de la inspeccion de un producto
nuevo, la planeacion de la calidad, las encuestas sobre la capacidad de
los proveedores, las evaluaciones de la capacidad del proceso, los
proyectos de mejoramiento de la calidad, la formacion en la calidad y la

capacitacion.

L.os costos de la prevencidon pueden interpretarse erroneamente en dos
formas.

Primero, la apllcacuon de Iardeflmcnon de los costos de la prevencién

puede ser poco ol / e ncurre en costos de evaluaciéon y

evadbé‘debidos a estas ultimas (por

consustente .

La segunda forma en que podemos equivocarnos al ‘interpretar los
costos de la prevencion da siempre que un individuo realiza actividades

i
:
i
H
5
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de prevencién como parte integral, aunque pequefa, de realizar una
tarea habitual. En muchos casos puede tratarse de una actividad
sumamente importante, como las graficas de control trazadas por el
operador de produccion, y una parte del costo de esta persona podria
anotarse como una actividad de prevencion en el informe de los costos

de la calidad.

Sin embargo, para algunos, este tipo de actividad es un costo
conveniente, intrinseco y autorregulado que forma parte de los gastos

operativos normales.

Esto puede mcluur ademas asignaciones para los mecanismos
automatlz d S;- ~-por ejemplo, una maquina herramienta de

comprobacno automatica, un equipo automatico de control de proceso

o un comando <de . edicidbn integrado en el software para el

" icio por Ia computadora

es ‘penodos empleados como los

: Iargo del proceso Evudentemente est tlpo de actlwdad tiene por

objeto ser incluida en Ios costos de la prevencuon '
Costos de la evaluacion: los relac nados con la medicién, evaluacion
o auditoria de los productos o servicaos para asegurarse de que se
ajusten a las normas de calldad y a los requusutos del desempernio.

Entre ellos figuran los gastos de la inspeccién/ prueba de la recepcion
de los materiales comprados a los proveedores; inspeccion / prueba
durante el proceso y al final de él; auditorias del producto, del proceso

@
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o del servicio; calibracién del equipo para medir y probar; insumos y

materiales conexos.

Costos de las fallas: los que resultan de productos o servicios que no

se ajustan a los requisitos o a las necesidades del cliente / usuario.

Esta categoria puede subdividirse en dos: costos internos y costos

externos.

Los costos internos del fracaso ocurren antes de la entrega o envio del
producto o de que se preste el servicio al cliente. Entre los ejemplos
podemos citar los costos de los desperdicios, la reelaboracién, la

reinspeccion.

Los costos externos del fracaso ocurren después de la entrega o envio
del producto y cuando se presta el servicio al cliente 0.una vez prestado.
Entre:los:ejemplos cabe citar los costos de procesar las quejas de los
chentes las devoluciones, las reclamaciones de la garantia y el retiro de

’ ”productos del mercado®.

c. IDENTIFICACION DE LOS ELEMENTOS DE LOS COSTOS DE LA
CALIDAD.

Los elementos de los costos de la calidad son funciones, procesos o gastos
que, cuando se combinan de manera apropiada, constituyen las categorias
de los costos de la calidad. Por ejemplo, la planeacion de la calidad es un
elemento de prevencién, la inspeccién de materiales en prbbesos es un
elemento de la evaluacién, la reelaboracién es un elemento interno de falla,
y las devoluciones son un elemento de los costos externos de las fallas,

* Campanelia Jack Fundamentos de los costos de la calidad. Lineamientos y practica 1997 pag. 25

£d. Mc. Graw Hill interam=aricana.

TeSIS CON
fljxuu@t Du OR'GEN




231

Es importante mencionar, que dependiendo de las actividades que realiza la
organizacion, los costos de la calidad pueden variar, asi, en el sector salud
los elementos diferiran mucho de los del sector industrial. Estas diferencias
son notables y hay muchas industrias (por ejemplo la banca, los seguros, la
hoteleria)

Si consideramos este importe contra la pérdida que tiene la organizacion,
podemos determinar la viabilidad de la implantacion del sistema.

Los costos de la calidad identificados en “La empresa” se determinaron de
acuerdo a la informacién proporcionada por el personal responsable de la
contabilidad, y es importante mencionar que si bien no se tuvo acceso a
toda la informacién, como es natural, se pudieron realizar estimaciones de
los importes, con el fin de proporcionar un aproximado de los costos de la
calidad lo mas cercana posible a la realidad.

Los costos de la calidad determinados son los que se presentan a
~-continuacion.

Costos de la prevencidén.

Los costos de la prevencion identificados son:

Revisién de contratos y documenytbs.
Revisiones de los proveedores. ‘
Clasificacién de los proveedores.
Ensefanza de la calidad a los operadores.
Sueldos administrativos.

Gastos administrativos.

Mejoramiento de la calidad.

A Y U N N N NN

Auditorias al sistema de calidad. ~

Tne1S CON
FALLA DE ORIGEN
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Revision de contratos y documentos.

Son los costos destinados a la revision y evaluacion de los
contratos de los clientes o de los documentos que
repercuten en las necesidades del producto o del servicio
(como las normas correspondientes de la industria, las
regulaciones del gobierno o las especificaciones internas
del cliente), a fin de determinar la capacidad de Ia
organizacion para cumplir con las especificaciones antes de

aceptar las condiciones del cliente.

Revisiones de los proveedores.

Es el costo total de las encuestas cuyo fin es revisar y
evaluar las capacidades de los proveedores individuales de
la compania. Generalmente las realiza un equipo de
representantes calificados de los departamentos en
cuestlon Pueden llevarse a cabo periédicamente en el caso

de somedades de larga:duramon

Clasmcamon e los proveedores
0 : dar mantemmlento a un sustema '

ygquke; rec;be

una clasificacién cualitativa y cuantitativa. =

Ensevﬁanza de la calidad a los operadbres;

‘Son los costos destinados a la prep‘aracién e imparticion de
programas de capacitacidon formal para los operadores, con
el propédsito expreso de prevenir errores: programas que
ponen de manifiesto el valor de la calidad y cOmo cada

s CON
FALLA DE ORIGEN
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operador contribuye a su consecuciéon. Los programas de
capacitacion de los operadores incluyen temas como
control estadistico de la calidad, control del proceso,
circulos de calidad, técnicas de solucion de problemas y
otros. Este rubro no pretende todas las partes de la
capacitacion en habilidades basicas que se requieren para
ser considerado candidato a un puesto dentro de la

organizacion.

Sueldos administrativos.

Son los costos de remuneracion del personal encargado de
la funcién de la calidad (por ejemplo gerentes y directores,
supervisores y empleados administrativos) cuyos trabajos
son totalmente de indole administrativa.

Gastos administrativos.

Son los demds costos y gastos cargados o asignados a la
funcion de administracion de la calidad y que no se incluyen
explvicit"‘air’h"eﬁte en otra parte del sistema (calefaccion, luz,
‘teléfono, etc). -

Mejoramiento de la calidad.

S’on"‘,l‘d c':o"sté'sg,dést'inados al desarrollo y a la introduccién
d'e'lqlsv programas de mejoramiento de la calidad en toda la
orga‘ﬁi'z:ac“ién:fa fin de promover el conocimiento de las
‘oportuynidades de mejoramiento y brindar a los individuos
‘oportunidades especiales de participar y contribuir.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Auditorias al sistema de calidad.
Es el costo de las auditorias realizadas para observar y

evaluar la eficacia global y procedimientos del sistema de
calidad. A menudo las lleva a cabo un equipo especial del

personal.

Costos de la evaluacion.

v Inspecciones de los materiales recibidos.

v' Calificacion de! producto del proveedor.

v Inspecciones a! producto.
v Mediciones del control de los procesos.

Inspecciones de los materiales recibidos.
Son los costos totales de las lnspeccnones y pruebas

normales o rutmarlas de
servncnos' ompra ‘os

(entre ellas Ias pruebas ecologlcas);_que

admnnlstrar perloducamente para calmcar el empleo de Ias

cantidades de ‘produccién de Ios btenes adqumdos. En‘

‘general, se trata de costos que 'se hacen una sola vez,
aunque pueden repetirse en las situaciones de produccion

de varios anos.

TES ﬂt—?‘ P ON
FALLA DE ORIGEN
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Inspecciones al producto.
Son los gastos del personal que realiza las auditorias de la

calidad de los productos o servicios en proceso o

terminados.

Mediciones del control de los procesos.

Es el costo de las mediciones planeadas que se aplican al
equipo / materiales (la temperatura del horno o la densidad
del material, por ejemplo) de procesamiento del producto o
servicio en linea para garantizar la observancia de las
normas preestablecidas. Abarca los ajustes realizados para

conservar resultados aceptables.

Costos por fallas internas.

SR N AR RN

: Costos de
_co_rrectp a

Costos por fallas de compras
Costos de la sustitucion de matenales comprados.

Acciones correctlvas para el proveedor

Costos porfallas de operacnones.; B
materlales Yy de las “'medidas

Costos por fallas Vde compras
Son aquellos en que se incurre. al comprar productos o

plezas rechazadas fe
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Costos de la sustitucion de materiales comprados.

Son el costo agregado de reemplazar los productos
rechazados y devueltos al proveedor, incluyen el costo de
transporte y maniobras adicionales (cuando no lo paga el

proveedor).

Acciones correctivas para el proveedor.

Son el costo que la organizacion destina a los analisis e
investigaciones para descubrir las causas de los productos
rechazados y para instituir las medidas correctivas
necesarias. Abarcan el costo de las visitas a las plantas de
los proveedores y el de proporcionar la proteccién adicional
a la inspeccion, mientras se resuelve el problema. (algunos

los incluyen en el costo de la prevencion).

Costos por fallas de operaciones.

L .CO

durante el proceso de peraCIones Se clasuflcan en tres

“areas: revision de matenales y medidas correctivas, costos
de reelaboracion/ reparacnon y costos de los desperdicios.

Costos. de la- revisiéon de. materiales y de las medidas’
correctivas. . ' S

-Son los costos destmados a- la revision 'y ehmmacnon del
producto o sennmo que no se ajusta a las especificaciones
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y de las medidas correctivas que se requieren para prevenir

la recurrencia.

Costos de las operaciones relacionadas con los
desperdicios.

Es el costo total (materiales, trabajo y costos fijos) del
producto o servicio defectuoso que se pierden o eliminan
por no poder reelaborarlos para ajustarlos a las normas. En
la definicion de los costos de calidad, el monto recibido de
la venta de material de desperdicio (valor de recuperacion)
no se resta a los costos brutos de las fallas por desperdicio.

D. ANALISIS DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD.

Implantar un sistema de calidad implica invertir en tiempo y en recursos, y

en el caso de “"La empresa” se logré esta actividad determinando los costos

de la |mplantacuon |dent|f|cados Yy postenormente comparados con los

costos de la calldad para determlnar la rentabilidad de. Ia lmplantamon

De acuerdo a Ia ldentlflcamon de Ios elementos:de os costos de calidad, se

'determmaron Ios sugunentes

Costos de la prevencion.

Los costos identificados de la prevehéién son: .

Revisidon de contratos y documentos.

6 cotizaciones a la semana en promedlo

Horas por cotizacién 4 h

Horas hombre a la semana 24 h/persona

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Personas para la revision. : 2 personas

Total de horas 48 h

Costo por hora . $ 16.60

Total. $ 800.00 /semana

Revisiones de los proveedores.
4 revisiones trimestrales en promedio.

horas hombre para las revisiones. 8 h
Costo por hora $ 16.60
Total $ 132.80 /trimestral

Clasificacion de los proveedores
4 revusuones semestrales en promedno. e

Horas hombre para las revusnones . 8h
- Costo por hora , R o $16.60 .
: Total CeE S : $132.80 /semestral
Ensenanza de Ia calldad a Ios operadores
1-curso mensual - S R 7
Duracién del curso en promed|o 8h
Ndmero de aS|stentes S s 4 bérsdnas—
Costoporhora " - T V$26"6',6c')'~
Total de horas A a2 h
Total ‘ $8533.00 /mensual
Sueldos administrativos*.
Responsable del sistema de calidad - $6000.00 /mes
Auxiliar administrativo - $ 4 000.00
Total. $ 10 000.00 /mes

* Indica que el importe es un estimado por falta ae informacion por parte de "La Empresa’.
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Gastos administrativos*.

Total gastos administrativos $ 12 000.00 /mes

Mejoramiento de la calidad*.
Total costos mejoramiento de la calidad $ 1400.00 / mes

Auditorias al sistema de calidad.
1 auditoria anual al sistema de calidad

Auditores 1 pqrspna X
Horas auditor empleadas 10h: o
Costo por hora $ 266 60
Total $ 2660 /anual
Costos de la evaluacion.
Inspecciones de los materiales recibidos*.‘
Total ‘ . $ 266.60 /anual
Calificacién del producto del proveedor
Horas empleadas - : 16 h/mes
' Personal empleado S ‘ ©-1.persona
Costo por hora S ' $16.60
Tota/ R ' $ 266.60 /mensual
TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

* Indica que el importe es un estimado por falta d e informacion por parte de "La Zmpresa .
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Inspecciones al producto.

Auditorias a las asesorias 1 por asesoria

Asesorias realizados al aino 24 asesorias
Horas empleadas en las auditorias 12h

Auditores 2

Total horas 96 h

Costo por hora $ 266.60

Total $ 25 593.60 / anual

Mediciones del control de los procesos*.
Total $ 1 000.00 /mes

Costos por fallas internas.

Costos por fallas de compras*
Total : .. - $200.00 /mes

Costos de la sustntucuon de maternales comprados* e
Total AR e $25000/mes

: Accnones correctlvas para el proveedor* L :
i i ' -$300.00 /mes

3 por asesoria

horas empleadas paré'asesorié S 8h
Total horas asesoria . 24h
Costo por hora i $ 266.60 ;

* Indica que el importe es un estimado por falta de informacién por pane de "La Empresa”.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Total asesoria $ 6398.00/ semestral

Inspecciones para capacitacion

Inspecciones capacitacion 1

Cursos impartidos al mes 2

Horas empleadas 2h

Costo por hora 16.60

Total $ 33.20 /mes
Costos de reelaboracion* - T

Horas de asesoria empleadas L 32 h‘

Costo por hora = e $ 266 60

Asesorias reelaboradas cada semestre 2 :

Total o $ 1 7062 40/ semestra/
Costos de desperdicios* o R

Papeleria Lo 1' ‘$':20’0‘.' bb/ mes

.Costos de la revusaon de matenales y de Ias medldas correctlvas*

Revision de memorlas para Ios cursos S
' das al mes - " 4h

Costo porthora ST T . $16.60

Tota/ T o ' $66.40

!

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |

* Indica que el importe es un estimado por falta de informacion por parte ge “La Cmpresa”
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Resumen de costos totales

A continuacion se presenta el resumen de los costos totales.

Costos de la prevencion.

Revisién de contratos y documentos. $ 3200.00 /mes
Revisiones de los proveedores. $ 44.26 /mes
Clasificacion de los proveedores. $ 22.13 /mes
Ensenanza de la calidad a los operadores. $8 533.00 /mesl
Sueldos administrativos*. $ 10 000.00 /mes
Gastos administrativos*. $ 12 000.00 /mes
Mejoramiento de la calidad*. $ 1 400.00/ mes
Auditorias al sistema de calidad. $ 221.6 /mes
Total Costos de la prevencién $ 35 421.00 /fnes

Costos de la evaluacion.

Inspecciones de los materiales recibidos*. $ 22.21 /més g

Calificacion del producto del proveedor. $ 266.60 /meé '
Inspecciones al producto. $ 2 132.80 /mes
Mediciones del contrdl de los procesos*. $ 1 000.00 /mes
Total costos de la evaluacién $ 3 420.90 /mes
TESIS CON

FALLA DE ORIGEN !

* Indica que el importe es un estimado por falta de informacion por parte de “La Empresa
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Costos por fallas internas.

Costos por fallas de compras* $ 200.00 /mes

Costos de la sustitucion de materiales

$ 250.00 /mes

Comprados*.
Acciones correctivas para el proveedor*. $ 300.00 /mes
Costos por fallas de operaciones.
Inspecciones en asesoria $ 1066.00/mes
Inspecciones en capacitacion $ 33.20/mes
Costos de reelaboracion* $ 2 843.73/ mes
Costos de desperdicios* $ 200.00/ mes
Costos de la revision de materiales y
de las medidas correctivas*. $ 66.40 /mes
Total de costos por fallas internas $ 4 759.33 /mes

Resumiendo tenemos |os siguientes resultados:

Tota/ Costos de /a prevencton

$ 35 421.00 /mes

Total costos de Ila eva/uaC/on : $ 3 420.90 /mes
Total de costos por fallas internas $ 4 759.33 /mes
Costos de la calidad totales $ 43 601.23 /mes
T"QI s \". §

FALLA DE ORIG N

W

* Indica que el importe es un estimado por falta de informacion por parts 3 ‘La Empresa’
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E. ESTIMACION DEL TIEMPO DESTINADO AL SISTEMA DE
CALIDAD.

El tiempo invertido del personal para la implantacion del sistema de calidad
estimado a continuacién, incluye el tiempo necesario para el desarrollo de la

documentacién y el tiempo estimado para la implantacidon del sistema de
calidad.

Al término del proyecto se utilizaron 1356 horas/hombre, las que incluyen

tiempo del personal operativo, administrativo y de mandos medios y
superiores.

Las horas empleadas se distribuyeron como se muestra a continuacion:

Personal operativo: 51.2 horas’

Personal administrativo - . .- - oo oras
Personal de manydosm dios y suf >ras

de recursos

El costo aproxnmado deh proyecto se puede estimar de la siguiente
manera ' : :

Personal operativo:

Sueldo por hora: g $ 37.50.
Horas empleadas 51.2 horas
--Ndmero de operarios 5 operarios
Importe: $ 9 600.00
TESIS CON
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Personal administrativo:
Sueldo por hora . $ 56.25
Horas empleadas 102.4 horas
Numero de administrativos 3 administrativos
Importe: $ 17 280.00

Personal de mandos medios y superiores

Sueldo por hora $93.75
Horas empleadas 1222.4 horas

Numero de administrativos 3 administrativos

| thﬁ‘p'gjrtei $114.600.00

Si reallzamos la suma de los |mportes tenemos flnalmente lo que se invirtid
en el proyecto y que es la cantndad de :

PaP?!éfia, $10 700.00
Opér_a_ribs il $ 960000
o Admmlstratlvos o $ 17 280.00

: Mandos medlos y superiores $114 600.00

; Totaylgrin‘\’/értidoprarg laimplantacion:  $ 152 180;0(‘,)';?_': gy

Una vez que se tlene implantado el S|stema de cahdad el sngu:ente paso es

la certufscacnon, .qQue de acuerdo a.los: procesos a cemfxcar los organismos

@ A = ik Bt ARSgi e S0 ——

Bt i i e e g St

e im0
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certificadores han cotizado en promedio $ 55 000.00, por lo que el importe
total para la certificacion del sistema de calidad sera de:

Total invertido para la implantacién: $ 152 180.00
Importe de la auditoria de certificacion $ 55 000.00
Total para obtener la certificacion: $ 207 180.00

Ahora bien, implantar un sistema de calidad reducira los siguientes rubros con

los montos indicados a continuacion:
Costos de la prevencion.

Revision de contratos y documentos.
Actualmente se realizan 6 cotizaciones a la semana en promedio, y
se utilizan 4 horas por cotizacidon por persona. Implementando el
sistema de. calidad: Iograremos reducw las 48 horas a 36 horas,

obtemendo una dlferendla en los ostos del 25 %

$ 3 200.00 / mes

: Cgs’f’by’:Obtenido
tc $ 2 400.00 / mes.

realizar:c ones tnmestrales se tiene programado realizar

“ocho rev|3|9 s‘alr_ano ‘obtenlendo el siguiente resultado:

Costo’ obtenldo - . $44.26 / mes
Costo mejorado por el sistema de calidad $22.13/ mes
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Clasificaciéon de ios proveedores.
Antes del sistema de calidad se realizan cuatro revisiones
semestrales en promedio, con el sistema de calidad se reduce a

cuatro horas al ano.

Costo obtenido $22.12/ mes
Costo mejorado por el sistema de calidad $ 11.06 / mes

Ensefnanza de la calidad a los operadores.
La ensefianza de la calidad a los operadores es un rubro que no se
vera diminuido, ya que resulta muy importante que para “La empresa”
es muy importante que todos sus integrantes sen conscientes de la
importancia de la calidad en el desarrollo de sus actividades.

Costo obtenido = del sistema de calidad. $ 8 533.00 / mes

Sueldos admmlstratlvos*
Los sueldost admlmstratlvos no sufren modlflcamones por el momento
10000.00 / mes

el sistema de calidad

Costo obtenido

Gastos admlnlstratlvos* g
i Con Ia |nformaC|on proporcionada no se pudo determinar si Ios gastos

‘admlmstratlvos se :pueden mejorar, por lo que 'se quedan sin
' modnfncacnon ; ‘
Costo obtemdo de|

istema de calidad. ‘15$V;1iv2 000.00 / mes

Mejoramiento de Ia ca a
Los costos de mejoramlento de Ia calldad no sufren modmcacnones

Costo obtenido = d‘él‘ sisﬁémé;de calid’ad. © 7 $1400.00 / mes

* Indica que el importe es un estimado pbr falta de informacion por parte de “La Empresa”

TESIS CON
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Auditorias al sistema de calidad.
Las auditorias de calidad son muy importantes para monitorear el
sistema y poder redirigirlo cada vez que sea necesario. De acuerdo a
los requisitos de la norma ISO 9001, es necesario realizar por lo
menos una auditoria al afo, por lo que este rubro no sufre

maodificacidn en sus costos.

Costo obtenido = del sistema de calidad. $ 221.66 / mes

Costos de la evaltuacion.

Inspecciones de los materiales recibidos*.
Las inspecciones son necesarié ‘para: asegurar la calidad de los

servicios ofrecidos, y. se pueden 'mejorar conociendo mejor los
requisitos de Ios matenales'sollcuados redumendo de esta manera

las horas utlllzadas para realizar. Ias mspeccnones de dieciséis horas

logrando.los sngunentes lmportes

Costo obtenido- $ 22.2‘2, / mes

vCosto mejorado po el sxstema de calidad $ 18.05 / mes

kCostokkiqbtenido . $266.66/ mes
CoSto mejorado por el sistema de calidad $ 200.00 / mes

* Indica que el importe es un estimado por falta de info rmacién por parte de “La Empresa”.

TESIS CON
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Inspecciones al producto.
Estas auditorias resultan muy importantes, ya que representan las

inspecciones a los servicios realizados, por lo que no se programan

modificaciones en cuanto a costos.

Costo obtenido = del sistema de calidad $2132.80/ mes

Mediciones del control de los procesos™*.
Para las mediciones de control de los procesos no se contemplan
modificaciones, debido a su importancia para el monitorec de la

capacidad de los procesos.

Costo obtenido = del sistema de calidad $ 1 000.00/ mes

Costos por fallas internas.

Costos por fallas de compras*
Los costos por fallas de compras. se dlsmlnuyen automatlcamente

cuando el personal que reallza las compras conoce los requnsntos ’
que deben cumpllr los ‘matenales a compra para ev:tar de esta

manera cometer errores

Aunque los costos por:fallas:internas pueden‘ ser dlsmmuudos, no

se tlene ‘la:informacion para oder determlnarlos detalladamente

‘pqr_lq que u disminucién.
Costo obtenido = del sistema de calidad - $ 200.00 /mes

TESIS CON
ALLA DE ORIGEN
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Costos de la sustitucion de materiales comprados™*.

Costo obtenido = del sistema de calidad $ 250.00 /mes

Acciones correctivas para el proveedor*.

. Costo obtenido = del sistema de calidad $ 300.00 /mes

Costos por fallas de operaciones.

Inspecciones para asesoria.

Este costo es muy importante, y de acuerdo a la informacion
obtenida, se puede mejorar disminuyendo las horas de revisién de
ocho horas por inspeccion a seis horas, lo que representa una

disminucién de:

$ 1 066.30 / mes

Costo obtenido- -
to mejorado $ 800.00 / mes

'Costo obtenido = del sistema de calidad $ 33.20 /mes

Costos de reelaboracuon

'Los ~ costos - d
1sm|nu1rse paulatinamente, teniendo como ideal la

eélaboracién tienen un efecto significativo, y

e TESIS CON |
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Después de revisar las bondades del sistema de calidad,
determinamos que las horas empleadas para corregir los
problemas de asesoria pueden eliminarse definitivamente con un
buen nivel de capacitacion y programacion de las actividades, lo
que se refleja en los siguientes resultados:

Costo obtenido $ 2 843.73 / mes
Costo mejorado por el sistema de calidad $ 0/mes

Costos de desperdicios*
Este es uno de los costos mas dificiles de determinar, y por
consiguiente’ es también de los mas dificiles de intentar mejorar.
Con la infofrﬁééi@n prbporcionada sobre este costo se llega a la
conclusién de ue no se puede modificar.

Costo o sisten adecahdad ~ . $200.00/ mes

Costos de.la edldas correctlvas* '

_ Este

la revision a los materlales como
son las memorias para los cursos es |ndtspensable para mantener
: la caladad de la capacitacion.

- Costo obtenido = del sistema de calidad $ 66.40 / mes

¢ Indica que el importe es un astimado por falta de informacion por parte de “La Empresa”.

B b
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Resumiendo los resultados del andlisis de los costos de calidad antes y

después de la implantacion del sistema de calidad llegamos a lo siguiente:

O N LA WN =

©

17

18

19

20«

Concepto.

Revisién de contratos y documentos.
Revisiones de los proveedores.
Clasificacion de los proveedores.
Ensenanza de la calidad a los operadores.
Sueldos administrativos*.

Gastos administrativos*.

Mejofamiento de la calidad*.

Auditdrfés al sistema de calidad.

Inspecciones de los materiales recibidos*.

Calificacion del producto del proveedor.

'Inspecmones al producto.
; "Medlmones del control de los procesos*
' tCostos por fallas de compras* R
“Costos de la sustituciéon de’ bmatevrial,és“
-"" comprados*.
155
16

Ac;:iones correctivas para el proveedor*,
Inspeccibnes para asesoria '
Inspecciones para capacitacién

Costos de reelaboracién*

Costos de desperdicios*

Costos de la revisidon de materlales y de las
medldas correctavas*

Importes totales

"‘$213280
‘$1ooooo

Costos sin el Costos con la

sistema de la

calidad sistema

$ 3 200.00 $ 2 400.00
$ 44.26 $22.13
$22.12 $11.06

$ 8 5833.00 $ 8 533.00

$ 10 000.00 $ 10 000.00

$ 12 000.00 - $ 12 000.00

s 1400 00 $ 1400.00
$221 se $221.66
$2222 o $18.05
s 266.66 *'$200.00

. '$2132.80

‘s 200 oo i :
s 250 oo , 2 $"_250,.oo.
$ 300 oo ,"fs 300.00
$1 066 30 ,‘risaoo 00
$3320 o $33 20
’$284373 '$0.0°
‘ $2oooo “;'$2oooo
$6640 0 . - $66.40
$ 43 802.35 $ 39 788.30

implantacion del

TESIS CON
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De la tabla anterior podemos ver que implementando el sistema de calidad se
obtiene una optimizacién de los costos de la calidad de 9.16 % mensual, lo que

representa anualmente una mejora de 109.92 %.

Analizando la tabla podemos observar que aunque aparentemente los costos se
disminuyen en pequenas relaciones, se tienen avances significativos, como

veremos en la siguiente tabla:

Optimizacion

Concepto.

1 Revision de contratos y documentos. 25 %

2 Revisiones de los proveedores. 50 %

3 Clasificacion de los proveedores.. 50 %

9 Inspecciones de los matenales recmudos*. 18.76 %

10 Calificacion del producto del proveedor 25 %

16 Inspecciones para asesoria - 25 %
100 %

18 Costos de reelaboracién*

Esta mejora del 9.16 % mensual se obtiene gracias a la disminucién de los
costos de reelaboracién, que representan un gasto a la organizacion ya que la
falta de controles en Ios procesos por falta de procedimientos dieron lugar a la

reelaboracién de los syeyrvucnoks.

" TeSis Cow
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F. ANALISIS DEL INCREMENTO DE LAS VENTAS.

Es importante mencionar que una vez implantado el sistema de calidad en “La
Empresa” podra ser utilizado como un valor agregado para los clientes, lo que
se vera reflejado en un incremento en las ventas, ya que los clientes se sienten
mas seguros en adquirir servicios de una organizacion certificada, situacién que

se ve reflejada en un aumento en los ingresos.

El incremento de las ventas repercutira inmediatamente sobre los ingresos de
“La empresa’, generando una mayor utilidad y disminuyendo el tiempo de

recuperacion de la inversion.

De la informacién proporcionada por “La empresa” sobre los clientes se obtuvo

lo siguiente:

De junio a diciembre de 2001 se contactaron 42 clientes que inicialmente
parecneron mteresados en los servxcnos de los cuales 10 requirieron los
“La empresa 6 no. contrataron“ Ios 'emc:os por no contar con un

,serwcno ‘de
| q eI resto no contrato por ot|

A continuacién se presenta una tabla con el -resumen de la informacion al
respecto (los nombres de las organizaciones se omitieron para mantener el

anonimato).

Consecutivo Giro de la empresa Resultado del seguimiento
1 Fabricacién de chocolates No acepto por otras razones
2 Laboratorio de calibracion Acepto6 el servicio
3 Laboratorio de calibracion Aceptd el servicio
4 Procuracion de justicia No acepto por otras razones
5 Procuracion de justicia Aceptd el servicio
6 tmpresion, serigrafia y disefno grafico No acept6 por falta de certificado
7 Impresion. serigrafia y diseno grafico No acepto por otras razones
TRSI3 CON
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T lrhpresién, serigrafia y diseno grafico

No acepto por otras razones

8.
9 — Impresion, serigrafia y disefo grafico NoO aceptd por otras razones
110 Fabricantes de envases Acept6 el servicio
‘_ 1 1 Fébricantes de envases No aceptd por otras razones
: '--1 2 . Fabricantes de envases No acepto por falta de certificado
- 13 : Fabricantes de envases No aceptd por otras razones
14 Maquiladoras metal mecanicas No aceptd por otras razones
“15 Maquiladoras metal mecanicas Acepto el servicio
16 Magquiladoras metal mecanicas No aceptd por otras razones: .. -
17 Fabricantes de tinacos No acepté por falta de certlflcado
18 Fabricantes de tinacos No acepté por otras razones
19 Fabricantes de instrumentos  de | Acepté el servicio
medicién
20 Fabricantes de jabones Aceptod el servicio
21 Empacadores de conservas No acepto por otras razones
22 Empacadores de conservas No aceptd por otras razones
23 Elaboracién de levaduras No aceptd por otras razones
24 Fabricantes de cacahuates confitados No acepté por otras razones
25 Fabricantes de fertilizantes Acepto el servicio
26 Empresa embotelladora No aceptd por otras razones
27 Empresa embotelladora No aceptd por otras razones
28 Empresa embotelladora No aceptd por falta de certificado
29 Procesadora de fruta No aceptd por otras razones
30 Farmacéutica No acepto por otras razones
31 Textil No acept6é por otras razones
32 Fabricacién de lubricantes No aceptd por otras razones
33 Elaboracién de bordados No acepto por otras razones
34 Constructora No acepto por otras razones
35 fabricante de montacargas No aceptd por otras razones
36 servicio a basculas Acepto el servicio
37 servicios telefénicos No acepto por otras razones
38 fabricante de generadores eléctricos. No acepto por falta de certificado
39 fabricante de pisos y ceramicos No aceptod por otras razones
40 Cigarrera No acepto por otras razones
a1 Pegamentos Acepto el servicio
42 Pegamentos No acepto por falta de certificado i

A SO |
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Cada cliente aporta mensualmente $25 000.00. Si “La Empresa” hubiera
contado con el certificado, hubiera tenido el ingreso adiciona! de 6 clientes.

Partiendo de esta premisa, podemos considerar que la organizacién podria
recuperar a los clientes que no contrataron sus servicios una vez que cuente
con la cerificaciéon, que serd después de los siete meses que dura la
imptantacién del sistema mas los dos meses estimados para la certificacién; es
decir que a partir del mes nimero 9 comenzara la recuperacion de los clientes,
pero por otro lado desde el primer mes “La Empresa” comienza a optimizar sus
costos de calidad recuperando de esta manera la inversién de la implantacion
del sistema de calidad.

Determinacién de los costos fijos y de los costos variables.

Hemos visto en este capitulo la determinacion de los costos de la calidad, sin
embargo, si se incrementa la cantidad de trabajo, aumentaran los ingresos y se
podra recuperar la inversion del sistema de calidad, pero también se debe
considerar que aumentaran algunos costos, que son los costos variables.

De la determinacion de los costos de calidad clasificaremos a continuaciéon los
costos fijos y los costos variables, asi como el incremento de éstos Gitimos con
el aumento en la carga de trabajo.

Los costos variables son:

Revisiéon de documentos y contratos.
Inspeccidn de los materiales recibidos.
Inspecciones al producto.

Mediciones del control de los procesos.

AN N N NN

Costos por fallas de compras.
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Costos de la sustitucion de materiales comprados.

Acciones correctivas para el proveedor.

Inspecciones para asesoria.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Inspecciones para capacitacion.
Costos de reelaboracion.
Costos de desperdicios.

Costos de la revision de materiales y de las medidas correctivas

Costos de las operaciones relacionadas con los desperdicios

Costos de reelaboracion

Estos costos tienen un estimado minimo para la operacion de “La Empresa” de
$-7 105.02 pesos, conforme se incrementen los clientes, estos costos

aumé’n'téran proporcionalmente, mientras que los costos fijos como su nombre

lo indica se mantienen constantes; el importe de los costos fijos asciende a la
cantidad de $ 36697.33 pesos.

- Lo anterior se puede observar en la siguiente grafica:

$120,000 00

Verlacidn da los costos de calidad

$100.000 00

$40.000 00

2 3 4 5 [ 7 . a L] 10

Numero de clientas [ " Coswmatps
" ® - Costos vanabls
! = e = Costos lotaies
Fuente: pag. 279.
Ano 2002.
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Recuperacion de la inversion. F ALEE%% %%II‘]G EN

Como hemos dicho anteriormente, desde que se inicia la implantacion del
sisterma de calidad hasta que se logra el certificado pasaran nueve meses.

La inversidn para la implantacion del sistema de calidad se realizara en partidas
mensuales y el pago al organismo certificador se realizara al inicio del proceso
de certificacion, la distribucion de la inversién para la certificacion sera como se

muestra a continuacion.

de la 160 del sistarmna de caldiad y su certificacion

$250,000.00

$207.360.00
ol

$200.020.00
$150,000 00 152.180 00
.440.00
8,700.00
$100,000 00

$50.000 00

Importe

$0.00

° 1 2 3 4 5 & 7 [] 9

meses —e— Inversion acumulada

Fuente: pag. 268.
Afio: 2002.

~Considerando que se recupera un cliente por mes una vez que se cuenta con el
certifipado‘tendremos ingresos adicionales para la recuperacion de la inversién

en la siguiente proporcién:

Mes |[Numero de clientes Importe acumulado mensual
10 1 $ 25 000.00
11 2 $ 50 000.00

TESISCON T
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I - $ 75 000.00
(13 a4 $ 100 000.00
7[5 $ 125 000.00
5 |6 $ 150 000.00

La recuperacion de la inversion se realizara con este importe, considerando los

costos antes descritos representados en la siguiente grafica:

Recuporacon de i nverson de la rplantac Gn def sistermn de caidad

\
\

$0.00

1 2 3 a s 6 7 [} 9 10 " ”? 13 1 5 16 1z 1 19 20, 21
~@— verson para #i selemi do cakdad |

—@— ngresa por chentes nuevos

Fuente: pag. 268, 281.
Afo: 2002.

De esta gréfica podemos ver que la recuperacion de la inversién se obtendra en
11 meses a partlr de Ia obtencion del certlflcado lo que resultd atractivo para la

orgamzacion
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CAPITULO VL. IMPLANTACION DE
LOS PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA
DE CALIDAD.

A ‘continuacién se presenta un resumen de los acontecimientos sobre la
implantacion de los procedimientos del sistema de calidad en “La empresa”.

Procedimiento para la elaboracién y control de los procedimientos

del sistema de calidad.

Este procedimiento se desarrolld con la finalidad de homogeneizar
los procedimientos del sistema de calidad.

Inicialmente, se pensd estructurar este procedimiento con
diagramas - de flujo, pero finalmente se decidié dejar los
,dpquymeﬁgt‘o‘s,_a -renglén corrido. Inicialmente el personal de “La
, é_mibre‘sa"pe’ns'c’) que este :procedimiento no era necesario y que
ﬁn»ic':'ame‘nte daria un aspecto burocratico al sistema de calidad.
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Procedimiento para el manejo, control y archivo de la

documentacion.

Este procedimiento resulté uno de los mas interesantes en su
implantacién, ya que indica como identificar los documentos del
sistema de calidad, y comenzaron por ordenar los documentos de

"La empresa”.

Un detalle interesante fue ver que aunque parecia que los
documentos de la organizaciéon estaban “en orden”, resulta que
cada quien tiene “su orden”, lo que ocasiona que entre las
diferentes areas no se tenga conocimiento de la ubicacidén ni
identificaciéon de los documentos, y muchas veces de su destino
final.

Al implantar este procedlmlento se inicid6 por buscar los

documentos y dete 1bi aci oyn para poder identificarlos.

con o documentos que se utilizan en “La
“empresa”, -y aactualmente todos saben donde estan los
documentos y pueden encontrarlos por su identificacion.

Procedimiento para la revision, modificacion y distribucién de los
manuales de calidad y procedimientos.

Este procedimiento no presentd problemas en su implantacién, y
el personal de “La empresa” recibid6 con agrado las copias
controladas de sus procedimientos, sin embargo, cabe hacer
mencién que se hizo hincapié sobre el cuidado de las copias.

Y MON il
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haciendo consciente al personal que las copias entregadas son
documentos importantes, y requieren del cuidado que es dan al

resto de los documentos.

Procedimiento para la elaboracion y revision del contrato vy
procedimiento para la recepcion de solicitudes de servicio.

Estos procedimientos resultaron muy importantes, ya que aqui se
ve reflejado el costo de revision de contratos y documentos, y
ademas es uno de los costos que se pudieron modificar gracias al

andlisis del proceso.

Inicialmente se revisaron las actividades que realizaba “La
empresa”, y posteriormente se documentaron tal cual. Una vez
documentadas, se anallzaron para determinar el tiempo que se
invertia en Ia revusuon de Ias sohcutudes y contratos, y se lleg6 a la

necesario modificar puntos clave del

conclus

pré'ce_s , I tiempo de revision.

Este proced mne que generd el interés por los

procedtmlentos, e ' , porque cuando el personal vié que los
procesos de revisién de contratos y solicitudes eran mejorables,

despertd su interés por mejorar sus propios procesos.

Procedimiento para la elaboracion de memorias y acetatos.

Las memorias y acetatos eran el claro reflejo de la diversidad de
ideas, ya que cada uno de los acetatos tenia estructuras
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diferentes, desde el fondo hasta el tipo de letra, asi como el color y
la presentacion general del contenido.

Las memorias no distaban mucho de los acetatos, y aunque
estaban presentables no se realizaban bajo el mismo criterio,
dando como resultado que dos memorias de cursos diferentes, al

momento de compararlas no parecian de la misma organizacion.

Otro punto importante es que al momento de revisar la forma y el
contenido de las memorias, se detectaron en algunos cursos mas
de dos versiones diferentes del mismo curso, situacién que se
corrigié y dio como resultado un menor desperdicio de hojas al

momento de preparar las memorias.

Procedimiento para el disefio de capacitacion.

E! disefio de los cursos de capacitacion que no se tienen en
temario era una actividad que no se tenia controlada, y en varias
ocasiones el resultado del disefio no era exactamente lo que el
cliente habia solicitado; generando un re trabajo en el disefio.

DUrénte fa implantacion de este procedimiento se vieron las
ventajas de realizar cada uno de los pasos que se indican en este
: proc dlmlento sin embargo, lo que no se aceptod inicialmente de
buena manera fue registrar los resultados de la revision, la
; vermcamon y la validacion del diseno, actividades que parecieron
fal‘pers nél de la organizacion como “burocraticas”, ya que al
pensaron que siguiendo al pie de la letra el procedimiento

no tenian porque equ:vocarse sin embargo posteriormente vieron

.w—"
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que es importante contar con el registro de las actividades

realizadas.

Procedimiento de compras

Las compras siempre han sido una actividad a la que no se le ha
dado la importancia que merece, y en el caso de “La empresa” no
era la excepcidon, ya que las compras se realizaban de ultimo
minuto, a veces a cualquier proveedor y en ocasiones la calidad
de los servicios se veia afectada por la calidad de los productos

que se compraban.

Al implantar este procedimiento se concientizé al personal sobre la
importancia que tiene esta actividad y como influye en el sistema
de calidad, de tal manera que no sdlo se logré implantar el
procedlmlento sun problemas, sino que también se provocd que la
gente que re
actlwdades revalorahdézlé"impdhancia del puesto, optimizando el
‘la ev:sxon de los datos para las compras y de

afi ab‘a“la,s compras tuviera un mejor enfoque de sus

|empo erhplead e

la. mspeccno e os productos comprados, logrando de esta
manera dusmlnunr los costos de inspecciones de los materiales
reC|b|dos, calificacion del producto del proveedor y los costos de

revisiéon de materiales y de las medidas correctivas.
Procedimiento para el control de los proveedores.
El control de los proveedores era una actividad que no se tenia

contemplada, y como resultado de esto los proveedores no
siempre respetaban las fechas prometidas de entrega de material,
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lo que afectaba a la entrega de material como memorias, y

reconocimientos.

Durante la implantacién de este procedimiento se comenzé por
identificar a los proveedores que tenian un efecto sobre la calidad
de los servicios que ofrece “La empresa”, y paso seguido se
realizd la evaluacién de acuerdo al tipo de producto que ofrecian;

posteriormente se clasificaron.

El personal del area de compras vio fa trascendencia de la
evaluacién de los proveedores, y el tiempo que se puede ahorrar
en revisiones y clasificacion de los proveedores.

Procedimiento para la capacitacion del personal
La capacitacion es una actividad que muchas organizaciones

consideran como un lujo, pero actualmente, y bajo el esquema de
ISO 9000 es un requisito que debe cumplirse. "

Para que la capacutamon sea una mversnon es necesario que se

ldentlfl u necesudades y el proveedor que

acti_v‘ida’désiquve aliza e personal.

quame‘ la‘_‘.implan‘t‘aqiéri’del procedimiento .de capacitacion, se
planeé por pi'i'rriera'_vez,lakcapacitacién, y esto provocd buenas
actitudes, “ya ,qué:fel{personal se sintid importante para “La
empresa”, pues pbr'primera vez se le pidi6 que participara y
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solicitara la capacitacion que considera necesaria para su buen

desempefnio.

Adicionalmente, con la capacitacién se logré que se disminuyeran

los costos de reelaboracién.

Procedimiento para la realizacion de acciones correctivas Yy

preventivas.

Este procedimiento se implanté con todo el personal de “La
empresa”. Inicialmente, los involucrados consideraron que era un
procedimiento para poder resaltar los errores que comete el
personal; sin embargo, después de aclarar el enfoque real de la
determinacion de las acciones correctivas y preventivas, se vio la

utilidad del procedimiento.

“"que‘causo un poco de confusion inicialmente fue la

categonzac:on de las acciones en correctivas y preventivas, pero
conforme se fueron determinando las desviaciones y se
analizaron, se pudo determinar el tipo de accidon a implantar.

Control de los documentos suministrados por los clientes.

Las actividades relacionadas con este proceso antes de la
implantacién del sistema de calidad no se realizaban de forma
homogénea ni por todo el personal ni para todos los clientes; lo
que generaba en algunas ocasiones, que los documentos de los
clientes se traspapelaran o se extraviaran, situaciones que dejaron
de suceder, ya que al momento de implantar el procedimiento, se
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inicié por detectar cuales son los documentos que se solicitan
comunmente, y la necesidad de revisarlos para asegurase que
son de utilidad. Para complementar el control de los documentos,
éstos se identifican con el numero del cliente, asegurando de esta
manera que los documentos sean identificables y se evite el

traspapeleo.

Procedimiento para brindar las asesorias a los clientes y

procedimiento de inspeccion y pruebas.

Las asesorias que se brindan a los clientes dependen de muchos
factores, la mayoria de ellos influenciados por factores humanos,
por lo que las actividades no se pueden documentar tan
detalladamente como en el caso de una maquila por ejemplo; sin
. embargo‘ una ez, que se detecto la necesidad de establecer

estructur

Durante a’ |mplanta0|on de este procedamlento se realizaron varias
modnf:cacnones hasta que el procedlmlento quedod suficientemente
general para que diera suficiente libertad a ios asesores, y a la vez
"definiera perfectamente bien los parametros que se deberian

cumplir,

Asi como se adapté el procedimiento de asesorias, el
procedimiento de inspeccién y pruebas también se adapté en mas
de tres ocasiones para que reflejara las actividades de inspeccidon
en cada una de las etapas de los procesos; y el personal de “La
.empresa” participd con entusiasmo para poder disminuir los

tiempos de inspeccidn.
TESIS CON
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Como resultado de la implantacion logramos reducir el costo por
fallas de operaciones, los costos de reelaboracion y los costos de

desperdicios.
Procedimiento para la realizacion de auditorias externas.

Las auditorias externas son otra actividad de cara al cliente, y al
momento de implantar el procedimiento se detectd que faltaba una
metodologia homogénea para el desarrollo de esta actividad. E!
personal que realiza auditorias a los clientes no tuvieron
problemas en la implantacién del procedimiento, sin embargo, es
importante mencionar que el procedimiento se modificé dos veces,
para poder homogeneizar las actividades de auditoria.

Procedimiento para la realizacion de auditorias internas de la

calidad.

Las auditorias internas de la calidad de “La empresa” no se tenian
contempladas antes de la implantacion del sistema de calidad,
aunque las actividades de auditoria no eran ajenas para algunas
personas; ya que es parte del servicio que ofrece “La empresa”,
por lo que al personal que realiza auditorias a los clientes les
parecié muy importante que se contara con un procedimiento para
realizar auditorias internas, junto con el sistema de calidad de la

organizacion.
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Procedimiento para la atencion de quejas de los clientes.

En términos generales, podemos decir gue a la mayoria de las
organizaciones las quejas les causan un tipo de preocupacion que
en la mayoria de los casos no tiene el enfoque de la atencién y
solucién de la queja; sino de evitar “el ruido” que ésta pudiera
causar. En el caso de “La empresa” se tiene un criterio abierto a la
atencion de las quejas, pero no se tenia un procedimiento
documentado para recibir, canalizar y darle seguimiento final a la
queja; por lo que la implantacién de este procedimiento se realizo
con agrado y con muchas propuestas para optimizar las
actividades relacionadas con las quejas.

Procedimiento para el analisis de datos del sistema de calidad.

El analisis de datos se enfocé a los resultados de las evaluaciones
de los cursos, que es donde se genera mas informacion, y se
implantd el procedimiento partiendo de que no se tenia ninguna
metodologia para el analisis de la informacién.

Durante el desarrollo e implantacion del procedimiento se
rééliéaroh diversas sugerencias, y finaimente se concluyé que las
evaluaciones de la capacitacion abarcan la mayor parte de los
clientes, ademas de que el cuestionario pede generalizarse en
todos los casos, situacién que difiere en el caso de la asesoria, por
lo que se determind que iniciaimente se realizara el andlisis de la
informacién de capacitaciéon, y posteriormente se planteard el
analisis de la informacién para asesoria y auditorias.
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CONCLUSIONES.

Podemos resumir, en términos generales, que el sistema de la calidad es un
conjunto de acciones planeadas para desarrollar las actividades de manera
homogénea, que se verifica y evalla a través de auditorias que se desarrollan de
manera sistematica con el propdsito de detectar, eliminar y evitar la recurrencia
de aquellos elementos o causas que originan problemas de calidad, impidiendo la

satisfaccién de las expectativas y necesidades del cliente.

Lo anterior indica que el proceso productivo abarca desde la llegada de la
materia prima hasta la entrega del producto o servicio en manos del cliente. De
esta manera, si consideramos que el objetivo ditimo es proveer una calidad
esper"da covn un mlm o de variacion, el s:stema de gestién de la calidad debera
hace ismo: con: cada: una: ckde las areas que integran el proceso: insumos,

energla mano.de.obra "lfuncnonamlento del equupo y recursos humanos.

Al termmo de: este trabajo podemos concluir que el desarrollo de la

documentacnon del s:stema de la calidad es una actividad que requiere de una
gran ’dgcklslon;po’rf parte de ia organizacién que desea implantar el sistema de
calidad, ya que ihicialmente la gente —inclusive a niveles directivos - tiene la idea
de q(je el tiempo necesario para el desarrollo de la documentacion puede ser
aprovechado para otras actividades, por lo que pueden llegar a ver estas
actividades como una pérdida de tiempo y es normal considerando que el
sistema de calidad es un beneficio a mediano y largo plazo, en la mayoria de los
casos, ademas de ser un intangible, que lo hace aun mas dificil de asimilar.
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Lo mas importante es que la implantaciéon del sistema de gestion de la calidad
corregira los atrasos de los tiempos de los proyectos (que actualmente son de 21
%) y mejorara adicionalmente todos los procesos en un 10.9 % mensual.

Una vez desarrollada la documentacién del sistema, lo que sigue a continuacion
es dar el seguimiento necesario para poder dar inicio a los tramites de

certificacién.

Es importante mencionar que los sistemas de calidad son apenas el primer
escalén de un largo camino hacia la calidad, ya que contar con un sistema
documentado que establezca los lineamientos cotidianos de las actividades, en
términos generales representa un gran avance para la organizacién, debido a
que de esta manera garantiza a sus clientes la misma calidad en sus servicios.

Asi mlsmo, el snstema de calidad establece las bases para los sistemas de

calcdad total

Una vez establecudo eI sustema de calidad y mantenido, una vez que la
organlzacnon h obtemdo su certlflcamon se sugiere que identifique los puntos de
mejora del snstema,"por lo menos durante un afo, y posteriormente el sistema

esta Ilsto para avanzar hacaa el siguiente paso, que es la optimizaciéon continua
de los costos de calldad para dar paso hacia los sistemas de calidad total.
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ANEXO 1 RESUMEN DE LOS

ELEMENTOS DE LOS COSTOS DE LA
CALIDAD.

1.0 COSTOS DE LA PREVENCION.
1.1 Marketing/cliente/usuario.

1.1.1 Investigacion de mercado. o
1.1.2 Clientes/ encuestas sobre percepciéon de los usuarlos/ cllnlcas
1.1.3 Revisién de contratos/ documentos.

1.2Desarrollo de producto/servicio/disefio.

Revisiones del alcance de a calidad del diseno.
Actividades de soporte de disefio.

Prueba de calificacion del disefo del producto.
Calificacion del disefio del servicio.

Pruebas de servicio.

_.}—L—L—L_A
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1.3 Costos de prevencion de las compras.

Revisiones de los proveedores.

Clasificacién de los proveedores.
= Revisiones de los datos técnicos de la orden de compra.
“ Planeacidn de la calidad de los proveedores.

Bwbe
TR

1.4Costos de prevencién de las operaciones (manufactura o servicio).

1.4.1 Validacién del proceso de operaciones.
1.4.2 Planeacién de la calidad de las operaciones.
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1.4.2.1 Disefo y desarrollo de la medicién y equipo de control de

calidad.
1.4.3 Planeacion de la calidad relacionada con el soporte de las
operaciones.
1.4.4 Ensenanza de la calidad a los operadores.
1.4.5 SPC de operadores/ control de procesos.

1.5 Administracién de la calidad.

Sueldos administrativos.

Gastos administrativos. .
Planeacidn del programa de calidad.
Informes sobre el desempeno de la calidad
Ensenanza de la calidad.

Mejoramiento de la calidad.

Auditorias al sistema de calidad

Otros costos de prevencion.

B T T G S G Gy
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2.0 COSTOS DE LA EVALUACION.
2.1 Costos de la evaluacién de compras.

1 Inspecciones y pruebas de materlales reCIbldOS

2 Equipo de medicion. BT :

3 Calificacién del producto ¢ del pr ( P
4 Inspecciones de proveedores'y p ogra"' as de control

2.2 Costos de evaluacién de Ias operacuones (manu actura’o servncno)

2.2.1 : PIaneacnon de inspecciones, pruebas y audutorlas de
; ~operaciones ,
2.21.1" Trabajo de verificacion.
2.2.1.2 Auditorias de la calidad del producto o servicio.
©2:2/1.3 Inspeccién y materiales de prueba.

2.2.2° " Inspecciones y pruebas de instalacion.

‘2.2.3 Pruebas especiales (manufactura)

2.2.4. . Mediciones de control de procesos

2.2.5 Soporte al laboratorio.

2.2.6 Equipo de medicion (inspeccién y prueba)
2.2.6.1 Provisiones para la depreciacion.
2.2,6.2 Gastos del equipo de medicion.
2.2.6.3 Trabajo de mantenimiento y calibracion.

2.2.7 Aprobaciones y certificaciones externas
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2.3 Costos de la evaluacién externa.
2.3.1 Evaluacion del desempeio de campo.

2.3.2 Evaluaciones de productos especiales.
2.3.3 Evaluacién de existencias de campo y de repuestos.

2.4 Revisién de los datos de pruebas e inspecciones.
2.5 Evaluaciones diversas de calidad.

3.0 COSTOS POR FALLAS INTERNAS.

3.1 Costos (internos por fallas de producto/servicio). -
Medidas correctivas de diseno.

Reelaboracion debida a cambios de dlseno
Desperdicios por cambios de disefio." -

W
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3.2 Costos por fallas de compras.

3.2.1 Costos de la eliminacién de materiales rechazados.
3.2.2 Costos de la sustitucién de materiales comprados
3.2.3 Accién correctiva para el proveedor.

3.2.4 Reelaboracién de productos rechazados del proveedor
3.25 Pérdidas por materiales mcontrolados o :

3.3 - Costos por fallas de operaciones (producto o se‘rvici'O)l e

3.3.1 Costos de la revisién de materiales y de Ias medldas
correctivas.

3.3.1.1 Costos de eliminacion.
3.3.1.2 Costos de la deteccidn o analisis de fallas (operacuones).
3.3.1.3 Costos de soporte a la mvestngaCIon

3.3.2 Costos de reelaboracidn y reparacion de las operaciones.
3.3.2.1 Reelaboracion.
3.3.2.2 Reparaciones.

3.3.3 Costos de reinspeccion / re prueba.
3.3.4 Operaciones adicionales.

3.35 Costos de desperdicios (operaciones).
3.3.6 Producto final o servicio deficientes.
3.3.7 Pérdidas de trabajo por fallas internas.

O]
IN

Otros costos por fallas internas.
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4.0COSTOS POR FALLAS EXTERNAS.

4.1
4.2
4.3

Investigacion de quejas/ servicio al cliente o usuario.
Devolucién de productos.
Costos de modernizacion.

4.3.1 Costos de retiro del producto.
Reclamacion de garantias.
Costos de la responsabilidad civil.
Sanciones.

. Buenas relaciones con clientes / usuarios.

Pérdidas de ventas.
4.9 Otros costos por fallas externas.
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ANEXO 2 LISTADO DE NORMAS DE

LA SERIE I1SO 9000.

La familia de normas ISO.

La siguiente tabla presenta una lista de las normas de la familia ISO 9000. Las
normas mas importantes son la norma ISO 8000, la ISO 9001 y la .1ISO 9004, que

suelen recibir el nombre de serie ISO 9000.

IS0 gooo:jéooo. -

»Sis:vt»éma's de gestién de la calidad. - Fundamentos y

1SO 9001 2000

IS0 9004 2oo )

10 1'0005 199

ISO 10011

Parte 1: Auditorias (1990).-
. Parte. 2: Criterios de cahﬁcacn
“sistemas de calidad (1991)." ;

- Parte 3: Administracion de Ios programas de audltonas
_.(1991). ;

ISO 10013: 1995 Dlrectrlces para la documentacnon de los  sistemas de
: gestidén de la calidad. Rt N T
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ANEXO 3 REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001.

Norma ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de la
calidad - Requisitos.

4, Sistema de gestion de la calidad.

4.1 Requisitos generales.

La organizacién debe establecer, documentar, implantar y mantener un sistema
de calidad y mejorario continuamente con respecto a su efucacna en base a los
requisitos de la norma ISO S001. S

La organizacién debe:

a) ldentificar procesos necesanos para el s:stema de gestlon de la calldad 3%
su apllcacnon a través de Ia orgamzacuon : S

b) Dektermbmar la sewen»cua e lnteraccmn de los procesos

c) Determinar los métodos y ‘los’ crit rios se. que tanto la
operacnon como el control de los’ proce

d) 'Asegurarse de la disponibilidad de recurso:

formacion . para apoyar la
peraCIon y el seguimiento de estos procesos ,

e) Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos

f) Implantar las acciones necesarias = para .alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |




278

La organizacién debe gestionar los procesos de acuerdo a los requisitos de la
norma ISO 9001.

Cuando una organizacidon contrate externamente cualquier proceso que afecte a
la conformidad del producto con respecto a sus requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar esos procesos.

El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar
identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

4.2 Requisitos de la documentacion.

4.2.1 Generalidades.

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

a) Declaraciones documentadas de una politica y de objetivos de calidad.
b) Un manual de calidad.

c) Los procedlmlentos documentados requeridos a lo largo de los requisitos
,delanor a.io R

COFIS ere 'ecesanos Ia orgamzac:on para asegurar

_d) Los
: s'procesos de forma eflcaz

e) . Lbs'regis’tfo’ solicitados.

: Cuando aparece el termlno procedlmlento documentado”, significa
que el procedlmlento sea establemdo documentado implantado y mantenldo

NOTA 2. Ia extensién de la documentacmn del sistema de gestion de la
caludad puede difiere de una orgamzacnon a otra debido a:

a)  El tamano de la organlzaC|on y eI tlpo de actividades que realiza.
b) La complejidad de los procesos y sus. |nteracc10nes
c) La competencia del personal

NOTA 3. la documentacién del snstema de gestion de la calidad puede estar
en cualquier medio o formato: B
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4.2.2 Manual de calidad.

La organizacién debe contar con un manual de calidad que contemple:

a) El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion cuando aplique.

(Cuando uno o varios requisitos de la norma internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto,
pueden considerarse para su exclusiéon. Cuando se realicen exclusiones,
no se podra alegar conformidad con la norma a menos que dichas
exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el
capitulo 7 y tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad
de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables).

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de calidad

o una referencia a los mismos.

c) Una descripcion de la interaccidon entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos.

Los documentos del sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros de calidad son un tipo especial de documentos y deben controlarse de
acuerdo a los requisitos establecidos en 4.2.4,

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a)

b)

c)

d)

e)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual
de los documentos.

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y faciimente
identificables.
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f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por alguna razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los registros asi como de la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, faciimente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificaciéon, el almacenamiento, la
proteccidn, la recuperacion, el tiempo de retencidon y la disposiciéon de los
registros.

5. Responsabilidad de la direccion.

5.1 Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo
e implantacién del sistema de gestlon de la cahdad asi como con la mejora

continua de su eficacia.

a) Comunicando a la organlzamon la.importancia de satisfacer tanto los
requusnos del chente como.los reqU|S|tos legales y reglamentarios.

Aé}eggrando;la“diépbnibilida" de recursos.

5.2 Enfoqué"al cliehté

La alta dnreccnon debe asegurarse que se ldentnflcan Ios requusntos del cliente y se
cumplen para aumentar. Ia sattsfaccnon del cliente '
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5.3 Politica de calidad.
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de calidad:
a) Es adecuada a las actividades de la organizacidn.
b) Incluye el compromiso de cumplir los requisitos del sistema y mejorar la

eficacia del sistema de la calidad.
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos

de calidad.
d) Es conocida por todo el personail.

e) Es revisada continuamente por la direccion.

5.4 Planificacion.
5.4.1 Objetivos de la calidad.

La alta direccion debe asegurarse que los objetivos de calidad se establecen en
los niveles pertinentes de ia organizacion. Los objetivos deben ser medibles y
coherentes con la politica de calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.

La alta direccién debe asegurarse que:

a) Se realiza la planificacion de la calidad para cumplir con los requisitos de
4.1 y los objetivos de calidad.

b) Se mantiene la integridad del sistema de calidad cuando se implementan
cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

La alta direccién debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas en la organizacion.

e = =2 LT
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5.5.2 Representante de la direccion.
La alta direccién debe designar un miembro de la direccién quien:

a) Se asegure que se establece, implantan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de calidad.

b) Informe a la alta direccién del desempefo del sistema y de cualquier
necesidad de mejora.

c) Se asegure que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en la organizacion.
5.5.3 Comunicacion interna.
La alta direccidén debe asegurarse que se establecen procesos de comunicacion

apropiados en la organizacién y que éstos se llevan a cabo considerando la
eficacia del sistema de calidad.

5.6 Revision por la direccién.

5.6.1 Generalidades.

La alta direccidn debe revisar el sistema de calidad a intervalos planificados, para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revisién debe
incluir la evaluacidén de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo politica y objetivos.

Deben existir los registros de las revisiones.

5.6.2 Informacidn para la revision.
La infofrhac'ién débe incluir:
, a) Resultados de auditorias.
b) Informacnon del cliente.
c) Desempeno de procesos y conformidad del producto.

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.
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e) Revisiones anteriores.

f) Cambios que podrian afectar al sistema.

g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resuitados de la revision.

A3
Los resultados de la revision deben incluir todas las acciones y decisiones
relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema.

b) La mejora del producto con respecto a los requisitos del cliente.

¢) La necesidad de ios recursos.

6. Gestion de los recursos.
6.1 Provision de recursos.
La organizacién debe proveer los recursos necesarios para:

a) Implementar el sistema y mejorar continuamente su eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos.

6.2.1 Generalidades.

El personal que realice trabajos que afectan a la calidad del producto debe ser
competente y debe tener la capacitacion adecuada para las actividades que

desarrolla.
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

La organizacion debe:
a) Determinar la competencia necesaria para los trabajos a realizar.
b) Proporcionar la formacion necesaria para satisfacer dichas necesidades.
c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse que su personal sea consciente de la importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

e) Mantener registros de educaciéon, capacitacion, formacién, desarrollo de
habilidades, etc.

6.3 Infraestructura.

La organizacién debe: determlnar. proporcaonar y mantener la infraestructura
necesaria de acuerdo a las desarrollan La mfraestructura

incluye, cuando sea apllcable

a) Edificios,.espé o

b) Equipo p’é_r‘a; los pi software).

¢) Servicios de apoyo (como transporte o.comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo.

La organizaciéon debe determinar y"fg"’erétlonar”‘e‘l ‘ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad de los: requnsnos del producto y los objetivos de
calidad. . .
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7. Realizacién del producto.
7.1 Planificacion de la realizacion del producto.
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la

realizacion del producto. Esta planificacion debe ser coherente con los requisitos
de los otros procesos del sistema.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacién debe
determinar, cuando sea apropiado:

a) Los objetivos de calidad y los requisitos del producto.

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto.

'c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
.inspeccién pruebas y criterios de aceptacién del producto.

EI resultado de esta planeacuon debe presentarse de forma adecuada para la

metodologla de operacnon de la organizacién.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacién debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cllente, incluyendo requisitos para la
entrega y posteriores a ésta.

b) Los requusutos no establecidos por el cliente pero necesanos cuando sean
vconocndos i

c) Los requisitos »legya!e'sk _y,féglame:nt_arl s del producto!

"
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d) Cualquier requisito adicional.

7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacidon se comprometa a
proporcionar un producto al cliente debe asegurar que:

a) Los requisitos estan definidos.

b) Estan resueltas las diferencias entre los requisitos del contrato y los
expresados.

c) La organizacién es capaz de cumpllr con los requisitos definidos.

Se debe contar con los: reglstros 0 respondlentes a los resultados de la revision
y de'las accnones orlgmadas :

Cuando el cllente no: proporc one cion documentada de los requisitos,
“la orgamzacuon debe conflrmar los reqmsutos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando s camblen los requisitos del producto la organizacién debe asegurarse
: fdyocumentamon pertinente sea modificada y de que el personal
correspondlente sea consciente de los requisitos maodificados.

7.2.3 Comunicacién con el cliente.

La'organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comumcacmn con los clientes, relativas a:

a) La i formacuon sobre el producto.

b) - Las consultas contratos, pedldos Y modlflcacmnes

c) La retroallmentacmn con el chente, |ncluyendo quejas.
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7.3 Diseio y desarrollo.
7.3.1 Planificacion del diseno y desarrollo.
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
La organizacion debe determinar:
a) Las etapas de disefno y desarrollo.
b) La revisidn, verificacion, validacion para cada etapa.
c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

Los resultados de la planificacion debe actualizarse, segin sea apropiado, a
medida que progresa el disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el diseno y desarrollo:

Determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto
y mantenerse registros, incluyendo:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c) La informacion de disefios previos similares cuando aplique.

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigiedades y no deben ser contradictorios.
7.3.3 Resultados del diseito y desarrollo.
Los resuitados del diserno deben proporcionarse de tal manera que permitan la
verificacién respecto a las entradas del disefio, y deben aprobarse antes de su
liberacion.
Los resultados del diseno y desarrollo deben: -

a) Cumplir los requisitos de entrada. 3

(T ST s = e e
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b) Proporcionar informacion para la compra, produccion y prestacién del
servicio.
c) Tener criterios de aceptacion del producto.
d) Especificar caracteristicas esenciales para el uso correcto y seguro del
producto.
7.3.4 Revision del diseno y desarrollo.
Deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con
lo planificado.
a) Evaluar la capacidad de los resultados del diseno.

b) lIdentificar problemas y proponer las acciones necesarias.

7.3.5 Verificacion del diseiio y desarrollo.

Se debe realizar la verificacién de acuerdo con lo planlflcado ~para asegurar que
los resultados del disefio y desarrollo cumplen con':los: requisitos ‘de: los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse los: reglstros de
los resultados de la verificacién y de cualquier accion que sea necesana '

7.3.6 Validacion del diseio y desarrollo.

Se debe validar el disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado para
asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los resultados para
su aplicacion especificada o uso previsto, siempre que sea factible, la validaciéon
debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto. Deben
mantenerse los resultados de la validacién y de cualquier accién que sea
necesaria.

7.3.7 Control de cambios del diseno y desarrolio.

Deben identificarse los cambios realizados al disefio y mantener los registros
necesarios. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea
apropiado, y aprobarse los cambios en las partes constitutivas y en el producto
ya entregado.

TFSIS
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7.4 Compras.

7.4.1 Proceso de compras.

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance de control que se aplique al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizaciéon debe evaluar y seleccionar a los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacioén. Deben establecerse los criterios para la seleccion, evaluacién y

reevaluaciéon. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accidén necesaria que se derive de éstas.

7.4.2 Informacion de las compras.

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo:
a) Requisitos para la aprobacion del producto. '

b) Requnsutos para la calnf:cac:on del personal X 1

c) Requusntos del s:stema de gestlon de la cahdad

, ] e’,debe asegurar de la adecuacién de los requisitos de compra
antes de omumcarlos al proveedor.

7. 4 3 Venf:cacnon de los productos comprados.

La: orgamzacnon debe establecer inspecciones para asegurar que el producto
cumple con los requisitos de compra.

S~i se verifica el producto en las instalaciones del proveedor, establecer las
. disposiciones para la verificacién a realizar y el método para | liberacién del

producto.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio.
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,

cuando sea aplicable.
a) La disponibilidad de informacion de las caracteristicas del producto.
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo.
¢) Eluso de equipo aproplado
d) La disponibilidad de uso de dlsposmvos de medicién.

e) La implantacion del seguimiento y de la medicién.

f) Laimplementacion de actividades de liberaciéon y entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio.

La organizacidon debe validar los procesos de los productos que no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando aplique:

a) Crlterlos para la rewsuon y aprobacién de los procesos

: b) Aprobacnon d  equnpos y calificacidn del personal.

'c) Uso de metodos y procedlmlentos especificos. e

os de los registros. ) P
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7.5.3 ldentificacién y trazabilidad.

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados.
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La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos del seguimiento y mediciones realizadas.

Cuando sea un requisito la trazabilidad, la organizacion debe controlar y registrar
la identificacion dnica del producto.

7.5.4 Propiedad del cliente.

La organizacion debe cuidar los bienes del cliente mientras estén bajo el control
de la organizacidon o sean utilizados por la misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes del
cliente.

Si se pierde un bien del cliente, se deteriore sea inapropiado para su uso debe
ser registrado y comunicado al cliente.

7.5.5 Preservacion del producto.

La organizacién debe preservar la conformidad de! producto durante el proceso y
la entrega al destino previsto.

La preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje (empaque),
almacenamiento y proteccion del producto desarrollado.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los
dispositivos de medicidn necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicidn pueden realizarse y se realizan de una manera coherente
con los requisitos de seguimiento y medicién.

El equipo de medicién debe: -

a) Calibrarse o verificarse con patrones con trazabilidad hacia patrones
nacionales o internacionales.

b) Ajustarse cuando sea necesario.

————
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c) ‘Identificar su estado de calibracion.

d) Protegerse de mal uso, desajustes o aplicaciones que pudieran invalidar el
resultado de las mediciones.

e) Protegerse contra danos vy deterioros durante su manipulacion,
mantenimiento y almacenamiento.

La organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
requisitos. Se deben tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la

calibracion y la verificacion.
Se.debe confirmar la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y

medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

8..Medicion, andlisis y mejora.

8.1 Generalidades.

La organizacién debe'planlflcar e lmplantar Ios procesos de seguumlento
medicién, analusnsymej b B

a) Demostrar la con
b) Asegurarse de la conformldad del sustema de gesnon de la calldad

c) Mejorar continuamente la eflcacua del s:stema. ;

8.2 Seguimiento y medicion.
8.2.1 Satisfaccidn del cliente.

La organizacion debe realizar el seguimiento de la mformac:on relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requtsntos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener dicha
informacion. : B

s
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8.2.2 Auditoria interna.

La organizacidon debe realizar auditorias internas al sistema de calidad a
intervalos planificados para determinar si el sistema de calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la
norma y con los requisitos establecidos por la organizacion.

b) Se ha implantado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias considerando el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se deben definir las responsabilidades y requisitos para la planificaciéon y
‘realizacién de las auditorias, para informar de los resultados y para mantener los
registros, en un procedimiento documentado.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de
que- se -tomen acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben

incluir la verificacién de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y cuando
sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas segun convenga, para
asegurar la conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas de!
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizaciéon del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas.
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Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Los registros deben indicar las personas que autorizan la liberacion del producto.

La liberacién del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan completado de manera satisfactoria las disposiciones
planificadas a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente, y cuando aplique por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme.

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no cumpla los
requisitos establecidos se identifique y controle para prevenir su uso o entrega no
intencionada. Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme deben estar identificados en un

procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de
las siguientes maneras:
* Con acciones para eliminar la no conformidad detectada.

* Autorizando ‘su’ uso,- _liberacion o aceptaCIon bajo
autoridad pertxnente y cuand apl 1

oncesion- por. una

cualquier accién tomada postenormente ncluyendo las:concesiones que se
hayan otorgado. e

Cuando se corrige un producto no conform Y: te para
demostrar su conformldad con los requtsuto S

Cuando se detecta un producto no. conforme despues de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la orgamzacmn deb tomar acmones respecto a los efectos
potenciales de la no conformldad : G :
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8.4 Analisis de datos.
La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para

demostrar la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

El anadlisis de datos debe incluir los datos generados del resuitado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
a) La satisfaccion del cliente.
b) La conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores.

8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos, los
resultados de auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revisién por la direccién.

8.5.2 Accion correctiva.

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedlmlento documentado para definir los requisitos
para: :

a) Revisar Ias no conformldades

b)’ Determtnar Ias causas de las no conformidades.

;p—"wl"‘
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c) Adoptar acciones para asegurar la no reincidencia de las no
conformidades.

d) Determinar e implantar las acciones necesarias.
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accidn preventiva.
La organizacidon debe determinar acciones para eliminar las causas de no

conformidades potenciales para evitar que sucedan. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:
a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b) Evaluar la: necesxdad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformldades W

c) lmplementar las accmnes necesanas

d) Regnstrarvlos resultados'de las accuones tomadas.

e) Revusar las acciones. preventnvas tomadas

| meade s R R —traryryy
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