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PRÓLOGO. 

Los sistemas de calidad en la actualidad están en boca de todo mundo, ya que 

movimientos como la globalización obligan a las organizaciones a ser cada vez 

mas competitivas. 

A pesar del gran impulso que estos sistemas han tenido, la mayoría de las 

empresas desconocen lo que son las normas ISO 9000 y su aplicación. Es por 

ésto que he puesto mi atención en la gestión 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 será cada vez más cerrada, y solo sobrevivirán las 

organizaciones que estén preparadas para ello. 

Este trabajo;. pret~nde servir como una referencia para el desarrollo de la 

documeritél.c:ló~ del sistema de calidad para empresas de servicios, ya que 

desde un puntó de vista práctico actualmente las referencias, recomendaciones 

y sugere~6i~s en la mayoría de los casos están dirigidas a las empresas de 

productos; lo que ocasiona que actividades que son necesarias en un sistema 

de gestión de la calidad como la inspección, las pruebas, y el estado de 

Inspección -por citar algunas- están claras para los productos pero no para los 

servicios. 
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INTRODUCCIÓN. 

Muchas organizaciones persiguen modas como la reducción de tamaño, la 

reingeniería, la contratación de servicios externos y la asociación entre clientes 

y proveedores. Todas estas inicic:ltivas , permit'en lograr ciertas metas, sin 

embargo, también existen otras tendencias.enelrnercado. 

Algunas de. estas mismas compañías han. descubierto que deben volver a los 

fundamentos; es decir, a los procesos organizativos, administrativos y 

operativos seriemos pero eficaces y a las técnicas y métodos incorporados en 

las normas de la serie ISO 9000. 

Muchascoinpañías que seesfÚerzan por lograr "calidad de clase mundial", se 

han dado ~uerita de que prirnei~ d~bf:ln ~segurarse de contar con los cimientos 

de un sistema d~ calidad ~ticaz. 
~ - - - --

Desde la publicación de la serie de normas ISO 9000 en 1987 la percepción de 

la misma ha cambiado. En lugar de verla como una familia de documentos con 

los que hay que cumplir, se reconoce ahora que constituye un conjunto de 

sistemas y procesos empresariales de sentido común. 
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La mejora de la calidad conduce a una disminución de los costos de producción 

y a una mejor utilización de los recursos; como consecuencia mejora la 

productividad y aumenta la cuota de mercado gracias a que las organizaciones 

pueden ofrecer productos o servicios a precios más bajos y con mejor calidad, 

circunstancias que favorecen la supervivencia de las empresas y la creación de 

puestos de frabajo. 

En base a lo anterior, podemos decir que la clave para alcanzar el éxito en el 

mercado global~stcí en lograr una mejor calidad en los productos y servicios; 

para esto. l~s ~ÓÍ.~as de la serie ISO 9000 han demostrado la base para 

incremeritél.r, la cuitúra. ele la calidad en la que se apliquen los principios de la . . ·. _.;.",· . .. . ~ 

administracIÓn de la calidad total (TQM). En un principio, muchas compañías 

emplean' I~~ normas como respuesta a las demandas externas, es decir, 

requisit~s de. los clientes, cumplimiento de reglamentos o competencia del 
. " .. :., : .. ·. 

mercado. Sin embargo, pronto se dan cuenta de que al cumplir con todos los 

requisitos de las normas se obtienen beneficios internos importantes y que las 

recompensas bien valen el esfuerzo y los costos necesarios. 
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CAPÍTULO l. ANTECEDENTES. 

Hace varias décadas que la calidad emergió como un aspecto importante en el 

comercio internacional. En el campo de los sistemas de calidad se crearon 

diversas. n()rmas nacionales y multinacionales para satisfacer las · necesidades 

militare; y d~ '1á. i~,d~stria de energía nuclear. 

Algunas normas constituían normas escritas, mientras que otras eran los 

requisitos de los sistemas de calidad que debían emplearse en los contratos 

celebrados entre las organizaciones compradoras y las proveedoras. 

En 1959, el Department of Defense, DoD (Departamento de Defensa), estableció 

el programa de aseguramiento de _la calidad MIL-09858. En 1968, la North 

Atlantic Trea~ ~Organization,- NATO.:(C>rganización del Tratado del Atlántico Norte, 

OTAN), ad~ptÓ· e~ esencia 0 IÍ3.s~"~t~·~isas del programa del Departamento de 
, -r., ~-. ,. ,- - ... , , , . ,.... :.i-¡. •º '·. 

Defensa en la serie de normás deri~rninada NATO AQAP1 1 AQAP4 y AQAP9 .. En 

1979;. í~ British Standards lnstituti~rt· BSI (Institución de Normas del Reino Unido) 

creó, ápartir ~e 1~s normas preéedentes, las primeras rlorf~~ 'pár~/un sl~;ema de 

aseguramiento·de la calidad ·destinado al uso coll1~~6i~Í::~·,¡·~~~~~t;Í~1:{E1 :~~-mbre 
que se dio a estas normas fue serie BS 5750, partes 1,2Y3.1 ·· . · 

1 
Durand Y., Cormacl A., Bowen R. Cómo usar las normas ISO 9000 en las organizaciones ce s"rvlcic. Manual de ISO 

9000, 1999 pág. 49. McGraw-Hlll/lnteramerlcana 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 uniformidad hasta que el Comité Técnico 176 (TC176) de 

la ISO emitió las normas de la serie ISO 9000 en 1987, y posteriormente sus 

revisiones periódicas hasta las normas de 1994 y finalmente la versión del año 

2000. 

Es precisamente en el año de 1994 cuando surgen organizaciones como "La 

empresa", una organización dedicada a ofrecer servicios de asesoría y 

capacitación en metrología y sistemas de calidad a organizaciones de diversos 

ramos, siendo el mas fuerte el metal mecánico, para que éstas logren la 

implantación del un sistema de calidad de acuerd.o a l~s;~13quisitos que .establecen 

las normas ISO 9000. 

"La empresa" ha crecido a un ritmo constante, y como en la mayoría d.e los casos 

a últimas fech~s ha tenido algunos contratiempos en los. procesos, originados por 

la falta de plarieaé'ió~ de; ~L ~recimiento ... 

Después de padecer algunos problemas con los.documentos de sus clientes y con 

los tiempos de finalización del servicio, sé cfetermin6 qüe erá necesario realizar 

una planeación de los procesos, con la finalidad de determinar dónde se 

encontraban los problemas. 

Antes de dar inicio a la planeación, se detectó que "La empresa''. no tenía definidos 

sus procesos, por lo tanto tampoco se sabía cual er~ la interacción de éstos, 

situación primordial para la optimización de los procesos y ~ctividades que se 

realizan de manera cotidiana. 

---·------·----~ 
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Basados en estos antecedentes, se determinó. que implantando un sistema de 

gestión de ~aiidad se lograría en pril11era instancia, ident:c:car los procesos, 

determinar su interacción, docúmentary ordenar las aétividades, esto último rara 

p~~l~r ideritifi~ar los problema_s_·--q~~=\~,·:_p~es~~ta;~-en<l~;-.--procesos, poder 

corregirlo~ aplicando acciones qu~ solúqionen los problemas de raíz y como 

consecuencia, ofrecer a los clientes un'nivel mínimo de calidad en los servicios 

que ofrece. 
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CAPÍTULO 11. MARCO CONCEPTUAL. 

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas genéricas que sirven como guía 

para la gestión de la calidad y para señalar los elementos genéricos con que 

deben contar los sistemas de calidad para el control de los procesos. Las 

normas ISO 9000 son independientes de cualquier industria o sector económico 

en particular. Cada compañía es libre de determinar cómo implantar estas 

normas a. fin de satisfacer sus necesidades específicas y las necesidades de 

sus clientes. 

Una vez adoptadas estas normas para la implantación de un sistema de gestión 

de la calidad, las empresas pueden optar por la certificación de sus procesos. 

- . --.·--·---

La serie ISO 9000 corrií:>r~~~~.< una amplia gama de elementos básicos y 

sencillos de sistemas• de;¿alidad. Cualquier compañía que haya logrado la 

certificación cal1'1a.~'norri:~~~1so.9óc>ocpuede confirmar que tiene un sistema de 

calidad docum~ri'f~J6;~·~1J~_·está'·~gi,.i~'let~ll1'énte estructurado y que se sigue de 
" ·:· :·:-'.··· ,. .'._.-'. :· ::: ·.é"'._:::····:'··(::' ,.:-.¿:~-- «·.'.:.--v_ -· -.,,¡, • :>1 :.: - >,,~··.',,,:·,.e":.~:, 

manera unltorrne.:.~in·eiTibaf9(,.úisto.nÓ\sÍgnifica de ·hecho que la compañía 

fabrique. pr()d~?i6~'· ~-~··~~Jfi~2-~1id,·~~ ·~-~;;Í_~~z~·~··~us competidores. 

Las normas de la serie IS{) SÓÓO}na;·san normas de productos; no incluyen 

ningún requisito té6~i~~-. (o~ra6Ú~fcJo con lo que establece la norma ISO 

9000:2000, los requisit~s:d;l~_st~t~~~ de calidad de la serie ISO 9000 son 

complementarios, pero-iio'sustitl.Jtos de los diversos requisitos técnicos para los 

productos. 
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En principió, la norma ISO 9001 :2000 exige que las compañías documenten lo 

que hacen, que hagan aquello que documentaron, que revisen el proceso y 

. modifiquen Jci que sea nel,;esario para mejorar continuamente. El objetivo de 

esta d~cufneritación puede explicarse de la siguiente manera: Si de pronto una 

compa~ia\sustituyera a todo su personal, los sustitutos bien capacitados 

podríah,~~plear dichos documentos para fabricar el producto o proporcionar el 

servicio 'talcomo se hacía antes. 

'•, 

Los. ~equis~it()~·que establece la norma IS.C? ~pof rio S<:l.íl~~itl,JYl3n• ~!1 .. si¡:¡~e.f!la rnuy 

bien preparadÓ de' administración de la calidad. tata(; máá blen; sÚrniríistran 
'"·'· -··-,· ,-,' . :·.:·::.'-, .... ,·<,,-;.-:··º- ,· ,._·. - ..• '• .. ,.'-.-·:. -, ' ··,:· .. , 

muchos.de.los elementos básicos .Para consfruir~~ichO~sistema .•. · 'Las normas 

ISO ~oo()indican a las compañías 1a·qu~d~tie~·¡,~~~~.·P·~rd··~o·córr1~ hac~rlo. 
Los métodos quedan a elección de los administradores de la compañía. 

A. Justificación de la implantación del sistema de calidad en "La 

Empresa". 

Es posible obtener beneficios tanto de la implantación de los sistemas ISO 

como de la certificación bajo las normas ISO 9000. Dichos beneficios pueden 

clasificarse en tres grandes· áreas: beneficios relacionados con la 

comercialización y los . cliel"lte~; , ~.~~eficios. internos y beneficios para la 

asociación entre clientes y prcwe.edores. 
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1 . Beneficios relacionados con la comercialización y los clientes 

Desde el punto de vista de la comercialización, se pueden vislumbrar los 

siguientes IJ.eneficios: 

a). Ayuda éri el desarrollo de productos. 

Las normas de la~serie ISO 9000 establecen la importancia de que 

las (i;ganizé:'Íci'Ones se apeguen a los requisitos legales y 

reg1a!Tle'ntaF0~?8ara el desarrollo de sus actividades, por lo que 

una J~~:tju~ s~ ~~·implantado un sistema de gestión de la calidad, 

la orgá~i~~¿-¡~~;,:~~tá al pendiente de cumplir con los requisitos de 
• " ~ -~ ., ;; - ••• , • < : :·;, ,,- • ..- • : 

fabricación"''b<'dedesarrollo de los servicios, lo que facilita el 
. -. ,- ~" 

desarrollo cié huevos productos. 

Con la impl-ant~6ióri.det'.sistema. de gestión de la calidad y la 

certificación, las organiz~Ciones 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 organización. 

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 



7 

productos o servicios en todo momento, adquiriendo de esta 

manera un compromiso permanente con la calidad. 

d). Permite la credibilidad promociona!. 

Contar con un ~i~teina.de gestión de la calidad permite ofrecer al 
• - - , ..•. ·~ ••. -,.. •••. <•·· . '" .. 

cliente. ún ~alar agregado a los productos o servicios que ofrece, y 
~ • d• - -.~.. • • " "' • 

le prÓdÜc~·.rl'.'cii~'ítt~ inn,ediatamente una sensación de seguridad, 

basada en ~(r~spíi1ü6 tjue ofrece la certificación. 

2. Beneficios internos .. · 

Así como se Ú~men beneficios externos, también se obtienen beneficios 
internos de laimplantación de los sistemas de calidad, entre otras podemos 
mencionar: · · 

a). Garantiza que tanto los productos y servicios nuevos como los 

existentes satisfagan a los clientes. 

Esto. se logr~ implantando el sistema de calidad, ya que uno de los 

requisitos de Já. norma ISO 9001 establece lo siguiente: "La alta 
. . 

dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se 

determinan. y se cumplen con el propósito de aumentar la 

satisfaccion clel cliente"2
• 

2 NORMA UNE-EN ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos • Pag.15. 
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b). Facilita la planeación de "La Empresa" y de la calidad. 

Uno de los problemas mas comunes en las organizaciones es la 

. falta de planeación con un enfoque basado en procesos, 

deficiencia que se ve reflejada en las responsabilidades para la 

realización de las actividades. Una organización no puede asignar 

responsabilidades de forma óptima si no ha identificado sus 

procesos ni ha realizado una planeación de éstos. 

c). Ayuda a establecer los fundar:'}43n_tos para la operación e 

introduce la calidad en los procesos y las operaciones. 
º::-:·,:::};_~<:'.~ ··.·."·'. 

Las organizaciones tienen un co~~Z%tu::~ti;/d~lid~~ bástante bien 
,·.,¡·'•.-•: •. ·. • -. ' 

definido si se compara con .las defini(;ícin~s ,;oficiales"; sin embargo 

en la mayoría de los casos i~ '6~~i~mbre de hacer las cosas 

"provisionales" nos alejan del mismo concepto de calidad y en 

especial a los niveles directivos de las organizaciones, donde en 

muchos casos relacionan el incremento de la calidad con un 

incremento de gastos en la producción. Contar con un sistema de 

ge~tión de calidad permite estandarizar las actividades que se 

desarrollan en la organización, 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. 

Gracias 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 

------~---- - --·------- ----------------
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que se encuentran, y debido a la implantación todo el personal 

involucrado con el sistema de calidad debe realizar sus 

actividades de acuerdo a su capacitación y habilidades, lo que 

facilitae.l _e11~e!1dimiento del personal sobre la~ actividades que 

desarrolla, 

- . . . ' .; , 

e). Estimula laautoevaluacióny mantiene lá unifo~midad-interna. 
. - " :. - -, .·: . . : . - .-·· - .. ·.-;. ,'. .-_.. - _: -

Aunq~e el_ principio~e.lo~sisteinas de gestión de lacaHdád __ no es 

;~~1tl!i~~~~~~5~~1~~~!~~~~~fü~í~!~~~1~1~i~t~::":: 
autoiríspécci8n~rse:-co_n{la'fi~~1idad'::de'./~~~~~~~r.~~ -~ivel de 

rechazos. mínimo, lo que rriántiE;ne élciémás 1él uniforrÍÍÍdacl ·-interna. 
' . ... ~ . - ... -.. -· . - . ' . ., ' . <-.~-- -- i. . . 

f). Controla procesos y sistemas y e~tablece controles operativos. 

Es importante recalcar qLÍé los sistemas de gestión de la calidad 

no se basan ~n\riorllla·~; de productos,· sino que pretenden 

homogeneizar y ml:ln,t~-~"(:;,.: bajo control los procesos. Si lo vemos 

desde un punto >de vi~ta sensato, las normas de calidad 

únicamente establecen requisitos de sentido común y con 

consecuencias lógicas, porque es lógico pensar que si todas las 

actividades se. desarrollan adecuadamente y bajo control, con 

materiales adecuados, con personal debidamente capacitado para 

las actividades _ qúe desarrolla y en los tiempos establecidos 

tendremos. productosyservicios con la calidad esperada y clientes 

satisfechos. 
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g). Hace que las operaciones internas aumenten su eficacia y 

eficiencia. 

Podemos definir en términos cotidianos que la eficacia es la 
·-- ., .. ;.·. -

capacidad para lograr las metaséstablecidas; y la eficiencia mide 

la inversión (en tiempo, .di~~/~.{~~fÚ'erzo o una combinación de 

estas), que se tuvo que re~li~~r parca alcanzar las metas. 
' , . -. ·.:)··:'<:.~- :_,,:·~· -~- ~-;:;j(;:- .-.:' ·r :·':':·:•:·' '.- ___ , 

.,,. ___ ·,, -r-,:;;,_/ ",~-·\··.;',::'::. ~-;<.T 
<:~- .::>).?}/~./~ ----~.- --··-.-'-~'=.":~·-= - .· ''•' 

-, ·. -.-~' ~~>::.: :!-~:;-·.,-- " _,"~~:~·;JiJ-~/: 

Los sistemas de ~~flci~iY~'/Qd~B?~::~~t~bl~~er la metodología para 
, , ·-.-:: ·-;- .-. :; <':;;:·::\:: ~----(:-\;'.~_A:~·'.;~;~';::(_r:·:.::'T~~t:;-:-~:-<~~:~-.Y<~·':;~!\\-'.-:,11;;:;, -:_;(7~*') :'_\ · · · -.- · 

el desarrollo;de.lasiactividades;·;,y/además nos proporcionan las 

refer~.ncias,· .. ~~[~:~~~~r: ~~'~jf,.i~;;~fi:~~~i~··a~.1···~,istemél ·de calidad, en 
la medida que se ,cu.1T1plari l()S (),bjet~vo.s: < . 

'~'~--~Y:·;_·;.,~-, >·· ~-; -·".r:\->(1 .- y-.:·:;.,:.-: 

······.·, .. •~.:!e'.', '/' 

3. BenetiC:ios para l~~~()~i~ciÓn entre cHe~t~s;yproveedores. 

Actualmente las organizaciones están buscando una relación 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 productos que cumplen con las 

características 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 relación entre cliente - proveedor son 

los siguientes: 

a). Crea las bases para un lenguaje común de l"t calidad. 
_..:_ c.-o;o-,c ==-.-o- . --=< . . . -

Cuand~ se e~tablec~ .. uA~,reladón;cJieílte - proveedor se tiene 

::~~u1~0:·~:~~:~~g~~~;:·pt b~f~d:~t~~~~::::;:rs:n:: e~::sbi:o :: 
la calidad. 

. . 

b). Asegura un nivel de, calidad. 

Se ha comentado que los sistemas de gestión de la calidad sirven 

para· mantener bájo confrC>1.16sprocesos y corno .consecuencia. los 

productos. Es . impo~~llt~ complementar esta aseveración 

reforzando unafr~s~'qÜe. se ha mencionado anteriormente.y que 

establece que íél~ . ¡..¡()r;,,as no garantizan la calid~d de los 

productos; de tél1,ma~erá que contar con un slstem~ d_~ calidad 

mal establecido no ayudará a optimizar los proceso~; por el 

contrario generará la sensación de ·. "buroeracia" y por 

consecuencia los· productos no tendrán·· 1a calidad· deseada. De lo 

anterior podemos concluir que un sistema de calidad no garantiza 

que la calidad del proch.icto.es la ÓpÚma; pero si garantiza que la 

calidad siempre será la riiisma. 

c). Reduce la ba~é ¿iE~ ~ro~~~ci6{~s ~>ayuda a seleccionarlos. 
. ' -~. . ,, '~''·- •. -·«·: .- .•.. \ --.~ -,, ·:: )-;· -." ·.' .. ., . . . .. . 

: ..... :-.·· 

Uno de los re~~1~ifb:~;·d~· 1i~· serie ISO 9000 

establece l~:ne~~Jicl,~d de ;eali~ar evaluaciones a los proveedores. 
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Esto es un requisito que tiene una consecuencia lógica; ya que si 

se controla a los proveedores se tendrá materia prima controlada. 

d). Facilita la entrega justo a tiempo. 

Contar con una base de proveedores nos da la confianza de saber 

efectivamente en qué circunstancias contamos con ellos y bajo 

qué. condiciones, por lo que una vez que se tiene a los 

proveedores evaiu~dps y seleccionados, se disminuye el riesgo de 

retraso's'-¡;n las:te{~i~~gas de la materia prima, misma que genera 
. . ,,;.' .. ·. --· . .,; 

retrasos en'la pfodLJcción y como consecuencia en la entrega del 

productofinai al clí.~hte. 

La mejora de la calidad conduce a una disminución de los costos 

de producción y a una mejor utilización de los recursos; como 
-_,. ·. -» 

consecuencia mejora la productividad y aumenta la cuota de 

mercado gracias a. que la organización puede ofrecer productos o 

servicios a precio~'.~ás bajos y con mejor calidad, circunstancias 
' - ' --- '--·-;,· -,:c·,r.~. • 

que favoreéen lasúpervivencia de la empresa y la creación de 

puestos d.e trab~j6.'. ' · . 

-~- . ' 

En base a lo a11terior. podemos decir que la clave para alcanzar el éxito 

en el mer.c~.d.· Ó~16b~lestá en lograr una mejor calidad en los productos y - - ..... 

servicios. L~~n~r~asde la serie ISO 9000 han demostrado la base para 

difundir. la calld.3d como Úna cultura, y de esta manera incrementar la 

calidad deylda del personal. 

--·-------------
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B. Generalidades de las normas de la serie ISO 9000. 

ISO es el acrónimo de la lnternational Organization for Standardization 

(Organización Internacional de Normalización), que se fundó en 1946 con el fin 

de crear un conjunto común de normas para la manufactura, el comercio y las 

comunicaciones. 

, -·_- --· . -

La serie ISO 9000 está -integrada por las sigllientes normas, todas ellas en su 

última revisión, que corresponde _a la de( año 2000: 

1. ISO 9_000 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 

Vocabulario. 

2. ISO 9001 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 

3. ISO 9004 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la mejora 

continua del desempef\C>. 

- - -
La norma ISO 9000 establece los fundamentos de los sistemas de gestión de la 

calidad y el vocabJlario relacionado a la calidad desde el punto de vista de los 
-~ ' . .-:·· ' ... 

sistemas de gestión de la calidad. 
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La norma ISO 9001 establece los requisitos para la implantación del sistema de 

calidad para las actividades que desarrolla la organización. 

En principio, la norma ISO 9001 exige que las compañías documenten lo que 

hacen, que hagan aquello. que documentaron, que revisen el procesó y 

modifiquen.lo que seanecesaíio; 

. . •' 

La norma ISO 9004 .e~t~blece; las directrices para. la mejora continua de los 

sistemas de gesfió~ cieit¡~·;~alid~~· d~~de ·e1:p~nto de vi~t~ d~I enfoque basado 

en proces¿s; '· · .. ' 

Adicionalmen.te a lasnorm.as antes mencionadas se cuenta con normas que 

sirven de apoyo y.referencia para la implantación del sistema de calidad. En el 

anexo 1 se 'i:>reié~!a un cuadro con tales normas junto con los requisitos 

estableddos en Íanormá ISO 9001. 
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CAPÍTULO 111. ANÁLISIS DE LA PROBLEMÁTICA. 

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

"La empresa" como organización de servicios ha presentado en estos últimos 

meses retrasos notables en los plazos de entrega establecidos para sus 

servicios, lo que representa en la organización pérdidas cuantificables, ya que 

el tiempo invertido adicional se convierte en gastos que no se tenían 

contemplados. 

Se analizó el caso de los servicios de asesoría; ya que la capacitación no 

presentó problemas, así como las auditorías que se realizan a los clientes; pues 

en estos dos últimos casos se han apegado a los horarios y días establecidos; 

sin. embrago las asesor[as si representan un problema; y es que se han dado 
:.. ... _;_~_;.:·· 

retrasC)5,C:on respecto·a'Jos cronogramas, dando como resultado emplear un 

tiempoa'.c:Íi~io~~l'.c'.fü~:~ci' ~st~ba considerado para concluir los trabajos, lo que 
' ' " ·.··· .'.""' '··- ' ... ,, .. ,. ,-.. ·'· ·-,-

represe~taiÚl1a:'.i~ve~~iÓn de. tiempo adicional tanto para "La Empresa" como 
- _. -.,, ... ~.·:.·''1"'."'·--:·.·-·":-·->-- .. ·.~·:,·J"'·'"·'-<· .. ~- '-· 

para los.:client~.~.- ~itu~9ic)n que algunos manifiestan como quejas, ya que el 

hechocle Ei~f)1ii~rL~J:i~~~oadicional al que ellos mismos habían programado 

de~ajusta.t.1,~~·: ,·~~tf~¡"(j~~es .·de varias personas de diferentes áreas o 

deparjBrTI_eriiciS~:·~~~~~:_~'.t '~ -~--
)::;<;~-: ·-- • '.;:·c .. " ;.'~/./~~--:"::-' ,· .. -

A conti~uadó';ff"¿ie~~~'taremos el caso de los últimos cinco servicios, 

exponiendÓ ah~:rriát1~~ causas de los retrasos. Los nombres de los clientes 

citados a continuación son omitidos por considerarse lo prudente. 
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Caso 1. 

El primer caso es el de una empresa metal mecánica ubicada en 

Cuautitlán lzcalli; este cliente es una empresa que cuenta con un total de 

120trabajadores, y se dedica a fabricar máquinas para el procesamiento 

de ali~~~tC>s de acuerdo a las necesidades de sus clientes, y debido a 

que logró ~ri contrato con una empresa británica, se vió obligada por ésta 

a implantar su sistema de calidad y certificarlo. 

La asesoría se programó para nueve meses y dio inicio en mayo del 

2000, para·C::oncluir con el servicio de acuerdo al cronograma establecido 
':: -~ .· , , -'.-_ .·,- · .. 

en enero de 2001 .. 

. . . . . 
Durante:el d~sarr~llo de la asesoría se presentaron algunas variantes 

con. resp~~tb ~l'~~onograma como la reprogramación de las visitas del 

ase.sor, póí;"exceso de trabajo, y en otros casos no se avanzó como se 

tenía.prCígr~m"~cio debido a que las personas de los departamentos 

involucrados con las actividades programadas para ese día no contaron 

con tiempo para el sistema; se cancelaron actividades y no se 

reprogramaron, algunos departamentos tardaron en entregar los 

documentos acordados, lo que generó un retraso de un mes y cuatro 

semanas, dando término al proyecto a finales de marzo. 
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Caso 2. 

El siguiente caso analizado. es el de una_empresa .d~I distrito federal 

dedicada:a r~éÍ.lizar instalaciones· eléctricas e hidrosanitárias, y cuenta 

Esta ~mpre~~ m~~·#~stÓ sunecesidad de implantar su sistema de calidad 

gracia~·a;Ú~ ciL:rici BCi~cif·:el:ger~nte .~eneral conoció las bondades que 

ofrece~'.fo~'.~i~t~~:¿5·ci0 candad.: . 
... ,- ;_. ;·ti7~~:~·« ._. ···: ·:;_o:-,::, -V\'<·:,~_-)..:,. 
,::~:-:,~:!~· ·:-/-.~<.(.\': : :·~.-: \.: .. <~- · :- :·' 

• ~....... - ! ' - ) 

La asesórí~.conéstá ség~nda empresa se prog~amó para dar inicio en 

:~,=~~: ~~i~f ~~~?~~~J~1::'z~;~~.r:r:~~!~~~~=~~t~~!::1"º 
::=~~;bº.i~(~&~~~~~J#i~f :~;~f~l~~~ii~~~~f ;;~~~,i:,~mo a~o, 

~;. _::·~.,.--;,-_,,_;_·~:-~~- 'f:'d.-~'.:'·;,'\,"/' -·:-¡.:~-~~-li·.,._·.c·· ··- ,,·-.:,;'.:..: --·-- -·· 

Cuando séil1vesti~k~r~t~~"iai~·~~~:~or:l~~qÜe el asesor había tenido tal 
· _: :-_~: :.-:.- -- ::~>~->-}·~~ <-1-~f:;> ~,::(, ~-_:;_;.~Y::.V·-~;~$);:)~;/:::~-~-:2 __ :.: ... '. ··- _ " , 

retraso, éstas fueron(as··respüestas: 
_-- : • --~· ... : -º·;:-:--' ::~:~.:I-f'C*·-·.;,;,{:<-· .. ·o:. ···º .-

·-·· • J~< ~-:~~ '.:·,~:¿~:~_:::; .·· 

./ No .. sé ''t~v~';\í~~;;:{nformación suficientemente detallada para 

determinar el tiempo necesario para el desarrollo del proyecto, ya 
:· .. '··. ·:,«' . ,;,·· 

que s'i.no se hub.leran presentado los problemas que se muestran . '., .. ;,.;, , 

~:C:onti~Úl:ÍbiÓ~; se hubiera terminado de cualquier manera fuera 

del perid~ci ~stablecido . 

./ Se.cáncelaron visitas que no se reprogramaron dentro del tiempo 

establecido, lo que ocasionó programarlas en fechas posteriores a 

las de entrega establecidas previamente. 

-----e--· . -·--- - ---·----· 
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../ El personal del cliente se retrasó en el desarrollo de la 

documentación.·· 

../ El asesor. extravió document()S. ue. los clientes, retrasando el 

avance del proyecto. por tener que generar nuevamente esta 

documentación. 

Esto debió detectarse en su momento, pero como no se realizaron 

inspecciones durante el desarrollo· del proyecto no se pudo 

determinar a tiempo el momento en el que se presentaron tales 

desviaciones. 

Ahora se trata de un cliente dedicado a la reparación de, máquinas herramienta, 

ubicado. enXalostoc y con una población de 20 trabajadores. Esta organización 

solicitó I~ as~soría para el desarrollo desl.J documentación. de acuerdo a las 

normas de la serie ISO 9000. 

Este es uno de los pocos casos en los que el cliente mostró en todo momento la 

disposición necesaria para el desarrollo de la documentación y de la 

implantación del sistema de calidad. 

El cronograma acordado se programó para dar inicio en abril del año 2000 y 

concluirlo en octubre del mismo año. 

Al término del proyecto, se cuantificó un total de 46 días como excedente, lo 

que representa un 22 % del tiempo establecido. 



19 

Las principales causas del retraso en éste servicio fueron las siguientes: 

;,,; No se programó .. adecuadamente el tiempo necesario, pues aunque las 

_asesortas_~l'l-~~~s~~rollaron conforme al cronograma, faltó tiempo al final, 

debido a q~e·,;a.1trr;omento de realizar la programación no se consideró la 
. . . "· ., . .. ''·--·· ";·. ~.~ - ... 

información ·: sufiCieú1temente detallada para determinar el tiempo 

necesa";lo~·~~r~_,,ci'i"'d~s~rrollo ele un•. proyecto, incluyendo las revisiones 
. ; _:· - -.· ):":>' '.;·:-?::>:,,"'.. _ _r;y~·::;·:_-.:~.~;-· .:,/·, '.:;.·-... :.: _.·.'.>º':- :_ :' -'.-'.. : '.,'/".>.:; ' 

periódicas y la ii'plióaéión de' las correcciones necesarias. 
'-""- .,.--;,;:;(·;·_ <::_¡:··'.·-·' _,._,_ (,• ~ ,._,.. ' •;:' 

~. }_: :·. - ·- ,····S·-' .:.Y<_·¡ _ _,_:_,:· • , ~. ;·_·'.·}<'.fi. '· 

;;' El ase~(J[_:~~~~~~~Jit~ ·.~~BJ,fü;,~fa~~~fi~~pos con el manejo de los 
docurn~ntos>'.del · ..•...•• cl.iente;';Iy'\,en,:}dos: ocasiones tuvo que generar 

n~evame,~t~ ~;~6~df~i~~t~i··;~~~H;:g~~l~.{~~ravi~do en la computadora. 
--. \ -~·,. \~-- .. -. ·::,/~:-:··._./·¡~~'. ... :;·:_::l~~-.: ~-

;;' El asesor canceló cuatro ~i~ltas;: y 's~16• reprogramó dos de ellas, 

generando esta situación un r~i;a~o adi~ional de una semana. 

Caso 4. 

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

dedicado a vender,_calibrar, reparar y dar mantenimiento a instrumentos 
- -- ' 

de medición én diferentes magnitudes como presión, temperatura, 

humedad, masa, dirnensionaly eléctrica. Este cliente tiene actualmente 

14 empleados; y por exigencia devarios de sus mejores clientes decidió 

implantar su sistema de calidad. 

La asesoría dio inicio en abril del 2000, y de acuerdo al cronograma, se 

tenía establecido finalizar a finales de enero del año 2001. 

----------------~-----------
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El servicio concluyó 54 días después de lo programado, resultando esto 

un problema par-_a el cliente, ya que éste a su vez tenía prometida la 
-----·--- - - --------· 

certificación para enero a uno de sus más importantes clientes; lo que 

ocasionó uÍ'l malestar tanto a nuestro cliente como al suyo por el retraso 

del sen"tÍci~. mi~rno que se eliminó cuando se obtuvo el certificado. 

·Al término del proyecto después de solicitar al cliente que nos expresara 

sus comentarios -sobre el servicio, y de intercambiar opiniones con el 

asesor se llegó a lo siguiente: 

'../ No se realizar<?,n inspecciones sobre el servicio durante el 

desarrollo -del proyecto para detectar posibles variaciones del 

ser\ticio () i~~onfri~midades del cliente . 

./ El_ tiempo de~tiñado para -el desarrollo del proyecto fue insuficiente 

todaví~. a~nq~-e·r~~JltÓser el mas acertado de todos los casos. 

- - -

./ No se entregaron -• _.al organismo certificador las acciones 

correctivas soliéitadas en el tiempo programado . 

./ Nuevamente el asesor presentó problemas con el manejo de la 

documentación del cliente. 
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Caso 5. 

El último.caso analiz?dO es.el de una empresa dedicada a la calibración 

de pesas e instrumentos para pesar, calibración de instrumentos para 

medir temperatma V estudios de perfil térmico. Esta empresa cuenta con 

27 personas y est~ ~bicada en Naucalpan de Juárez, Estado de México y 

decidió implánt~~/(i~ sistema de calidad para contar con un segundo 

reconocimient.6_\;~ que. el primero es la acreditación como laboratorio de 

calibración·ante'í~'Entidad Mexicana de Acreditación. 
·~' -- '·' ~.-;.: .. ~-:" -

En este c8.~o ~6'se<~;e~~~t·~;~¡:; quejas por parte del cliente, pero hasta 
'·'- - . ' .:'. _·,; -.. , .. 

antes de obtene:r la ·c:ertificacióll no se mostró satisfecho por el servicio. 
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Al término del proyecto se pidió al cliente que expresara sus comentarios 
' ' 

sobre el servicio, concluyendo lo siguiente: . 

./ No se realizaron in~pecciones dura11te el desarrollo del proyecto . 

./ No se consideró el tiempo necesario para el seguimiento con el 

organismo certificador 

,/ El tiempo para atender las acciones correctivas solicitadas por el 

organismo certificador fue mayor q"ué el tiempo programado . 

. /'.·<:'.,:'· 1 

./ El asesor tuvo problemas con' el ~~~ejo de la documentación del 
- ·.··:: ... ··:· 

cliente, como en casos ante_riores. 

De estos servicios se tuvieron los siguientes retrasos: 

Servicio 1: · ;19 %,de ti~mpo adicional. 

Servicio 2: . 18% del tiempo adicional. 

Servici~ 3: 22_~ del tiempo adicional. 

Servicio 4:' .. ~1 ero del tiempo adicional. 

Servicio 5: . 24 % del tiempo adicional. 

El retraso ·de ',los.· servicios trae consigo otros problemas que afectan 

directamente a toda la organización, ya que al presentarse retrasos en las 

asesorías, en principio no se puede dar inicio a proyectos nuevos y por 

consecuencia, 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. Análisis de los rechazos de los servicios. 

Una vez que se detectaron las consecuencias que provoca el retraso de los 

seNicios, se procedió a realizar un análisis de las causas que los generan, con 

la finalidad de corregir inmediatamente esta situación y evitar que siga 

ocurriendo. 

Los asesores realizan visitas semanales .con los clientes, en las cw:iles 

permanecen en prbrnedio de cuatro a siete-·h~;~~ por semana con éstos. 

Se listaron '1~s· po~i~les razo'nes por las que seretrasa el serviéi~ y se llegó lo 

siguiente: 

../ Las visitas se cancelan y n~ se reprograman; 
-, -.: . -·· ' --

- - ·.. " - - ~ 

../ El pernonal delclieinte no avanza en el desarrollo de la documentación . 

../ Algunos clientes requ_ieren mas tiempo conforme se acerca el fin del 

proyecto . 

../ No se realizan inspecclo11esdurante el desarrollo del proyecto. 
. - .. ;• '.· - '• -· i"''•'"' 

../ No se cuenta con 'tlltormaciÓn suficientemente detallada para determinar 

el tiempo - nec~sii~io' p~,~~i~r:-d~~arrollo de un proyecto, incluyendo las 

revisiones periódi~asy l~"apÚ6~ciÓn de las correcciones necesarias. 
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./ No se tiene contemplado en la estimación del proyecto el tiempo 

necesario para el proceso de certificación que requiere el cliente . 

./ No se cuenta con un control efectivo de la documentación relacionada 

con los clientes, por parte de "La empresa" . 

./ No existe una metodología para la atención 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 llegó a la conclusión de que se 

necesita implantar un sistema que nos permita mantener un control sobre las 

activi.dades que se realizan en la organización, concluyendo en que 

precisamente el sistema de gestión de la calidad nos permitirá tener un control 

de nuestros procesos, desde la solicitud del cliente hasta el término del servicio. 
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CAPÍTULO IV. PROPUESTA 

A. Análisis de la repercusión de la implantación del sistema de calidad en 

"La empresa". 

Implantar un sistema de calidad en "La empresa" permitirá tener un control de 

las actividades que se realizan, ya que para los resultados de las actividades 

clave se contará con los registros necesarios que serán las evidencias del 

cumplimiento o no cumplimiento de los parámetros establecidos, con la finalidad 

de determinar el funcionamiento de los procesos. 

Sin embargo,.lá.!mplé;if1tación·del sistema de calidad requiere de la inversión de 

tiempo por~p~rtci''d~i-·¡;~;~~n~-1. porque son ellos quienes deben documentar las 

actividade~.q~~'rn';.~k~roll~n; registrar los resultados de dichas actividades y 

sobre-. tod~•''n~aíii'~Fhá:i/ ~Ctividac:les 'de á~uerdo a lo establecido en Jos 

procedimie-ntbs,'d~~~d;~~uimienfo a• e;t6' último con el fin de asegurarse que 

el sist~má tügc16ria\J que:~º e~un ''pr~_teXto)urocrático" para el personal. 

La implant¡~i6n~;I ~¡~;~m~-:de calidad requerirá en términos generales de una 
, ' '·- . ,,_. .... '-· - ,· .... ,, .. ~ - . . -... ·,' 

inversión de tiempo esti~ada del 15 % adicional, por lo que es necesario que se 

realice un programa detallado para que este, tiempo pueda aprovecharse del 

tiempo laboral del personal. 

---------·· ---~-·---
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B. Desarrollo de la estratificación del proyecto. 

Para el desarrollo del sistema de calidad de "La empresa" se programaron las 

siguientes actividades, mismas que se desarrollaron como se establece 

posteriormente . 

./ Identificación de los procesos involucrados con el sistema de calidad . 

./ Identificación del personal di~~ct~rnente involucrado con el sistema 

. ./ 

de calidad. · ;;\ ?>::. · 
• • -,·, ;:;:• '- ••~'.¡.'-~,r.;-~·- f-·C , " 

Capacitación delperso~al,i~\t~1i.í.d~~do con los procesos identificados 

para el desarrollo de,lds·dci~b'~·~~tbs del sistema de calidad. 
,·;->; '::· -:'-~:->~·,~-':f?;·~f-~,~::::::;;~.>·~Y: ·: . 

./ Definición de un grupo() ':;con,ité','.,dé .calidad . 

./ Asignación .de un ~e5,~~~~~~t~;:g~·~5~1idad 

./ Establecimiento de reüííiones]prógramadas para desarrollar puntos 
:·. -..:-:·::~:>-._': >·- ~:;~,;:1,;~~~;t0:rr~;·-t,é·~:(~;~r';~·-\_:;:; ~::: 

comunes del siste.ma cje[calidady revisar los avances . 

./ Seguimiento ª!~~.~~[f~¡;~;~~Í2~i~tJ~k y'su implantación. 

1. ldentificaciór/d~lÓ~1 p;cic~sos involucrados con el sistema de calidad . 
. ,,._, . ... ;:_:··.,: 

_'_:;~!f.:_:~~f:.-:,2;:.:~;_::---

Es necesario r~k.1iié:lr Una identificación de los procesos relacionados con 

el sisteaj.a d.e~~.li~ad, estableciendo inicialmente el alcance que tendrá el 

sistema,•·mislllo que se limitó a las actividades involucradas con el 
-- ,- '~' , ... ~ . "~¡ -

servicio de asesoría y capacitación a las organizaciones clientes de "La 

2; Identificación ~elpersonal directamente involucrado con el sistema de 

calidad. 

Es necesario ... lde
1
ntificar al personal involucrado directamente con el 

sistema. de calidad, ya que éste será responsable de que se realice la 

documentación en su área. 

-----· .. --------------~---------....._ 
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El personal que se definió para participar en el desarrollo del sistema de 

calidad es el diré~tor general, el gerente técnico, los asesores, el 

personal de vent~~ yadl11iríistr~ción ... ·· 
_--=-----~--"· - _:_ -eo -- ~~ - _:, :..'._ .,," ~=-:-_-;.:_~_j.~~~~_;:,_-,;:_;-o~~:."cº.-_: 

3. CapacitaC:ió~,:~ci~1·~pe~i~·~~12i'.~vb1~:crad6 con los procesos identificados 

para el d~s,.~ft6.1.15>¡ci'~;1:ci~;·~·.~~&:~~ehtg~:·~~l¡;istef11a de calidad. 
·- ';,, -· 

:~~r¡~~;~~Íi~í~i~~ri~~i~E~;::;:::::::;~7:~:::~:~: 
personal .. para obten.er:bl;le1J~s,.:resi.Jltados. 

" ._,'•:''"'/":'·-· ';,-.·~J '.o!":·.'~-J< ,·.~-. 

· .. -.. ~: .;~- -~:}-~-:'~-\·:t.- \ .. _ -,~:· ~~-;. ': r'..~:~_ 
' >-) :· ~--

Una vez ide¡nt.ifi~adp'éll ~ers6·11·a1 ipvolucrado con el sistema de calidad, se 

procec:Úó'· a c~:P~6ii~i1&s?'~~f~\~·~e tG~ieran . las herramientas necesarias 
'. ·- .. '" -__ ,. -- . . . ·,::. ,. :,.· ~-· ·.-- .. :, .. ,;-. >.r~-~-:_··; . - ·:: -.. '.. . •". ', .. . :- --

para desarrollar· sus:"' do,cumentos : conforme a las actividades que 

desarrb11i:i~ Y:·c¿~ ''3Lobj~to d~ ~J~pÚ~ ~on l~s requisitos que establece la 

norma ISO 9001 ~ 2006: .· . 

. . 

4. Definiciónde un grupo o "comité" de calidad. 

El comité d~ c~li'diid:es necesario para poder mantener la imparcialidad 

de.las ~cti~fd¡:ides r~l~gi6~~d~~·~6fr1:ildesarrollo del sistema de calidad, 

ya. que· e'n>éste partidpa}por0ío~'menos un responsable de cada 
- - .- ·.· . - ,· _-._. - . - ,.·.~---'.~.",·: -.: ·/;:· '·, 

departamento, como se defilli,o ep_e!comité de calidad de "La empresa", 

en el que participó el direct0r'gen,eral/y cada uno de los responsables de 

las diferentes áreas. 
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5. Asignación de un responsable de calidad. 

Est13 r(3~P(lpi:;~b.1.8c-"~·~ c;:;:t~i.?.ad •. ¡:il que la norma le llama "el representante 

de·(~· dlr~~~iÓ,:; •• ; ~~ci;~,.;,6csu • ;~ni'bre lo l~dica ~I ·.que debe asegurarse 
" • --. • -, -- -c.;-• --••,•-e-- O----- - •-

qJe el sisterna'~e.esté implantando adecuadamente, sin retrasos de 

acuerd~. a 10\~~táblecido, y es además, quien reporta del avance del 

sistema.'á1 director general. Como responsable de calidad de "La 

empresa;' se nombró al gerente técnico 

6. Establecimiento de reuniones programadas para desarroÍlar puntos 

comunes del sistema de calidad y revisar los avances. 

Las reuniones prcmramadas son una actividad común en muchas 

emprés~~ •• Y~r{,, (~".rriáyb.ríél de· los casos se vuelven una actividad de 

rutin~: Enest~,C,~~~·.:ia~ ~~uni~nes se realizaron semanalmente para dar 

a con~c~r.:16~{:.'~\Ía~ées, los problemas durante el desarrollo de la 

docúll1e~~a§iÓ'~'\1'l~implantación del sistema de calidad. 
' - ·<-:./·":i::~-.. _ · .. ~ .. º 

?.Seguimiento al desarrollo del sistema y su implantación. 

Una vez documentadas las actividades para el desarrollo 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. 



29 

C. Desarrollo de la documentación del sistema de gestión de la calidad. 

1. Desarrollo del manual de calidad. 

La documentación 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, 

cómo está organizada "La Empresa" y describe en términos generales las 

responsabilidades del personal, sus características y perfiles. 

Adicionalmente el manual de calidad muestra el organigrama y la 

interrelación que tiene el personal de la organización y describe de forma 

muy general los procesos que se realizan para llevar acabo las actividades 

que realiza la organización, desde que el cliente solicita una cotización 

hasta que¡ .el ·~ervicio ha finalizado; llegando incluso hasta actividades de 

evaluaciÓn'cie.lasatisfacción del cliente y a la mejora continua. 

Durant~ ~I d~~~r.rollo del mari~aL de.calidad se hace referencia a todos y 

cada uno de los procedimierífos del sistemay esimportante mencionar que 
.," •· ··-. ; . ' • ) . . '.· '. ,e • .·.· • •· ·-.' < • -'· • - •::,, .. ":. e- .- :..-·- ,.e:_•'--•-_.,.'"; -. -~· .. -

alguna.s acti~idades de "La empresa" no se menCionan en este documento, 

ya q~~ ~~~.;'~1,moment~ sáleri del a1C::an'ce del sistema de gestión de la 
·.-< '-·:· L_ • ' ' • > • ;~ • • •) • ) 

calidad."·~·~c.:-:·-.. -- --- :::é. _ _,·-'·- - } 

El manual de calidad que se presenta a continuación cuenta con la 

estructura de la norma ISO 9001 :2000. 

-·-------- .. -- ----

l 
1 
1 

l 

1 

1 

1 

1 
1 
1 
¡ 
l 
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Rovi&tan: 

MANUAL DE CALIDAD 

MANUAL DE CALIDAD 

"LA EMPRESA" 

Elaboro l Revisó 

----,_.--- - ... ---~·-------··---~---------------------

A probo 
X><x 

P.igina 
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"LA EMPRESA" Em1!1cm: 
Re-Yi5i0n: 

MANUAL DE CALIDAD 

1 . Declaración de propiedad. 

El presente manual es propiedad de "La Empresa'', por lo que no debe ser 

reproducido parcial o totalmente, sin autorización de la Dirección General. 

Los cambios o modificaciones que en el futuro puedan afectar al contenido de 

éste manual serán comunicados exclusivamente a los poseedores de copias 

controladas del mismo, tal como se establece en el procedimiento para la 

revisión, modificación y distribución · de los manuales de calidad y 

procedimientos P0-03. 

"La Empresa" se reserva el derecho de requerir la devolución de éste manual 

una vez desaparecida la causa que motivó su entrega o en cualquier otro 

· momento que según las circunstancias, lo considere oportuno. 

Revisó 

--------- ------~-·- ----------- ... 

Aprobó 
x,._, 
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MANUAL DE CALIDAD 

2. Presentación. 

Em1?0ion. 
Revi•ron: 

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

Proporcionar serv1c1os de asesoría y capacitación a organizaciones 
privado tanto micro, pequeñas, medianas y grandes del sector privado y 
del sector público, para que logren implantar sus sistemas de gestión 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 organización. 

Proporcionar servicios de asesoría y capacitación a laboratorios de 
calibración, laboratorios de pruebas y unidades de verificación, para que 
logren implantar sus sistemas de calidad en base a la norma NMX-EC-
1 7025-IMNC-2000 Requisitos generales para la competencia de los 
laboratorios de ensayo y calibración, para que el personal del laboratorio 
cuente con los conocimientos básicos para implantar su sistema de 
calidad y realizar las mejoras continuas necesarias para poder ser 
proveedor confiable en servicios de calibración, 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 Aprobo 
X.x 
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"LA EMPRESA" 

MANUAL DE CALIDAD 

Ern1!f:cn. 
Rt-v1~i!)r.: 

Los cursos que ofrece "La Empresa", cubren los temas que se relacionan a 
continuación: 

Metrología básica 
Cálculo de incertidumbres. 
Calibración de instrumentos de medición de presión, temperatura, masas e 
instrumentos para pesar. 
Implantación de ISO 9000 del año 2000. 
Actualización de sistemas de calidad al 2000. 
Formación de auditores internos. 
Taller de documentación ISO 14000. 

lf'r.ICTS r .. -. ' 
l ;;,i).1 '-. . . 

FALLA DE '._,iUGEN 

"La Empresa" se ha comprometido a desarrollar, implantar y mantener su 
sistema de gestión de la calidad, con la finalidad de prestar servicios que 
satisfagan las necesidades explícitas e implícitas de sus clientes, sin dejar de 
contemplar los lineamientos que establecen la normas NOM-137-SCFl-1999 
Prácticas comerciales- Requisitos mínimos de información que deben cumplir 
los prestadores de servicios de formación para el trabajo y capacitación técnica, 
sin reconocimiento de validez oficial, y la norma NOM 138-SCF/-2000, 
Prácticas comerciales- Elementos normativos para la comercialización de 
servicios de consultoría en material de calidad, ofreciendo al cliente el respaldo 
de contar con un proveedor de servicios certificado en las actividades que 
desarrolla. 

En este manual se establece el compromiso de la Dirección General de proveer 
los recursos necesarios para el buen desarrollo y funcionamiento continuo del 
sistema de gestión de la calidad, siendo el Director General el integrante de la 
organización 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 desempeño de sus labores, mejorando continuamente 
nuestros procesos. 

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

Elaboro Rav1só 
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"LA EMPRESA" 

MANUAL DE CALIDAD 

3. Definiciones. 

Erri:;:on. 
Rf'V1~::in. 

A continuación se presentan las definiciones necesarias para el buen 
entendimiento de la documentación del sistema de gestión 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 características inherentes cumple 
con los requisitos de un servicio o producto. 

Política de Calidad.- Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

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

Planificación de la Calidad.- Parte de la gestión de calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos y de los recursos necesarios para cumplir los objetivos de 
calidad. 

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

Gestión.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

Sistema de gestión.- Sistema para establecer la política y los objetivos para 
lograr dichos objetivos. 

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

Sistema de Gestión de la Calidad.- Sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad. -

Manual de Calidad.- Es un documento que establece la política de calidad y 
describe el Sistema de Gestión de Calidad de una Organización. 

¡-------~- --------· 
1 L•clDO'O Revisó 
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Mejora de la Calidad.- Parte de la Gestión 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.- Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 

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

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

Proveedor.- Organización o persona que proporciona un producto. 

Producto.- Resultado de un proceso. 
Nota 1. Existen cuatro categorías genéricas de productos: 

-Servicios (por ejemplo transporte). 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

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

La mayoría de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes 
categorías genéricas de producto. La denominación del producto en cada caso 
como servicio, software, hardware o material procesado depende del elemento 
dominante. Por ejemplo, el producto ofrecido "automóvil" está compuesto por 
hardware (por ejemplo las ruedas) materiales procesados (por ejemplo 
combustible, líquido refrigerante), software (por ejemplo los programas 
informáticos 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 y generalmente es 
intangible. La prestación de un servicio puede implicar, por ejemplo: 

l,r-·~~~~~~~~~~-.-~~~~~~~~ 

El~boro Revisó l A protio 

"" 
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Una actividad realizada sobre un producto tar · ,ible suministrado por el 
cliente (por ejemplo reparación de un automóvil) 

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

La entrega de un producto intangible (por ejemplo la entrega de 
información en el contexto de transmisión de conocimientos. 

La creación de una ambientación para el cliente (por ejemplo en hoteles 
y restaurantes). 

Organización.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 

Cliente.- Organización o persona que recibe un producto. 

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, 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. 

No conformidad.- Incumplimiento de un requisito. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
Requisito.- Necesitad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 

Acción Preventiva.- Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable. 

Acción Correctiva.- Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 

Corrección.- Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

C
----E-lab-o-,o----~- ----R--.-vos_o_-------,- --------------·------· 

e •"•;J•:->t•:: 

'" -------· 
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Información.- Datos que poseen significado 

Documento.- Información 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 está sujeta a actualización. 

Copia no Controlada.- Copia que se emite, pero no está sujeta a 
actualización. 

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

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

Evidencia objetiva.- Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. 

Inspección.- Evaluación de la conformidad por medio de observación y 
dictamen, acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o 
comparación con patrones. 

Auditoría.- Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar la extensión en que se.cumplen los criterios de auditoría. 

* Esta definición es para uso interno de "La Empresa". 

Elaboro 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Aprobo 
X.x 
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MANUAL DE CALÍDAD 

4.1 Requisitos generales. 

a) Objetivos del presente capítulo. 

Establecer, documentar, implantar, mantener y mejorar continuamente el 
sistema de gestión 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 Sistemas de gestión de Calidad - Requisitos. 

b) Alcance. 

El presente manual aplica a las actividades de asesoría y capacitación en 
sistemas de calidad y metrología que desarrolla "La Empresa", actividades que 
están involucradas con el Sistema de Gestión de Calidad a través de sus 
procesos 

c) Descripción. 

"La Empresa" realiza asesoría y capacitación en metrología y en sistemas de 
calidad, actividades que están descritas en manual, y junto con los documentos 
como son los procedimientos, datos y registros del sistema de gestión de 
calidad, los procesos que se manejan en "La Empresa" son los siguientes: 

,/ Compras. 
,/ Formación del personal. 
,/ Recepción de solicitudes. 
,/ Capacitación. 
,/ Diseño de cursos. 

",''.:' (.~~~. ~(\~ 
,/ Mantenimiento. 

F ALLA .. DE ORlGEN ,/ Auditorías. 
,/ Asesoría. 
,/ Inspecciones. 
,/ Mejora continua. 

Cada proceso cuenta con una serie de procedimientos establecidos como parte 
del Sistema de Gestión de Calidad. Así mismo, durante el desarrollo de los 
capítulos de este manual se describe la secuencia de los procesos, su 

.------------ --· ·-------
R-:.:.so Aprcbo 

Xxx 
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operac1on para asegurar su eficacia y los procedimientos utilizados para el 
desarrollo de las actividades involucradas. 

El serv1c10 da inicio con la solicitud del cliente, misma que es atendida de 
acuerdo al procedimiento para la recepción de solicitudes de servicio P0-05 y 
el procedimiento para la elaboración y revisión del contrato P0-04. 

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

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

Capacitación: Si el servicio incluye diseño de capacitación, se realiza el diseño 
de los cursos como se establece en el procedimiento de diseño. Posteriormente 
se imparte la capacitación de acuerdo al programa establecido con el cliente, 
realizando una evaluación inicial y una final, con el objeto de poder validar el 
curso impartido. Al finalizar el curso se realiza la evaluación de la satisfacción 
del cliente y evaluación del curso. 

Asesoría: Se establece un cronograma de actividades para desarrollar las 
visitas de asesoría con el cliente. Durante la asesoría se realizan las 
inspecciones correspondientes, con el fin de poder determinar si el desarrollo 
de la documentación producto de la asesoría se está llevando adecuadamente. 

Al término de la asesoría se realiza una auditoria por personal de "La Empresa", 
como una inspección 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 análisis de datos P0-18. De los 
resultados de este análisis se toman las decisiones necesarias para enfocar los 
procesos. 

Elabora Aov1s6 Aprobo 
Xxx 
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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 análisis de las sugerencias de 
mejora que aporta el personal de "La Empresa", evaluando la satisfacción del 
cliente y realizando la revisión al sistema de gestión de la calidad por parte de 
la Dirección General. 

Es importante mencionar que como resultado de las revisiones al sistema de 
gestión de la calidad, la Dirección General determina el grado del cumplimiento 
de los objetivos de calidad, identificando de esta manera si los procesos están 
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 propósito de 
alcanzar nuestra política de calidad. 

"La Empresa" asigna los recursos e información necesarios para apoyar la 
operación y el seguimiento de los procesos, como se establece en los capítulos 
5.1 "Compromiso de la Dirección" y 6.1 "Provisión de Recursos". 

De acuerdo a las actividades que se desarrollan en "La Empresa", no se 
subcontrata ningún servicio que afecte a la conformidad de los servicios que se 
ofrecen a los clientes, ya que la Dirección 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 

- ------·--------
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4.2 Requisitos de la documentación. 

4.2.1 Generalidades. 

a) Objetivo. 

Describir la estructura de la documentación 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 además que 
son conformes con lo establecido en la norma ISO 9001: 2000. 

b) Alcance. 

A todo el sistema de gestión de la calidad de la "La Empresa". I 

1 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN \ 

c) Descripción. 

El sistema de gestión de la calidad está integrado por este manual de calidad, 
que contiene la política y objetivos de calidad documentados en los capítulos 
5.3 y 5.4; por los procedimientos, -documentos de referencia, datos del sistema 
y registros de calidad. 

Todos estos documentos están 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 gestión 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 descripción de las 
actividades descritas en estos documentos. 

Manual de calidad: En él se describen los elementos del sistema de gestión de 
la calidad junto con la política y objetivos de calidad, las responsabilidades de 

; las áreas involucradas y la referencia de los procedimientos asociados a los 
puntos de la norma. 

Manual de procedimientos: En ellos se describe quien, dónde, cómo y 
cuándo se realizan las actividades que se llevan a cabo en "La Empresa", 
mismas que cumplen con los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

[
------ --------

El.1bo•o 1 
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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 información 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 organización. Los registros son los 
formatos del sistema de calidad llenados. 

Estructura y manejo de la documentación 

El siguiente diagrama representa la estructura de la documentación 
mencionada. 

Datos del sistema 

Registros de calidad 

Documentos de referencia 

TES1S SON 
FALLA DE ORIGEN 

El representante de la dirección coordina la elaboración de los procedimientos y 
su implantación, siguiendo el procedimiento para la elaboración y control de los 
procedimientos del sistema de calidad P0-01 , y el. procedimiento para el 
manejo, control y archivo de la documentación P0-02, para dar forma y 
codificación a los documentos del sistema, y tener un control de los mismos. 

--------- ·----·-----

Elaboro 
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Revisó 
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Los documentos del sistema de calidad están disponibles para todo el personal 
de· "La Empresa" y se cuenta adicionalmente con copias controladas de los 
procedimientos involucrados con fas actividades que se desarrollan en fas 
instalaciones del cliente para el personal de "La Empresa" que realiza los 
seNicios. 

4.2.2 Manual de calidad. 

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

El manual de calidad es un documento emitido por el representante de fa 
dirección 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 generen de éste se manejan como se establece en el 
procedimiento para la revisión, modificación y distribución de los manuales de 
calidad y procedimientos P0-03. 

4.2.3 Control de los documentos. 

TESIS cm.¡ 
FALLA DE ORIGEN 

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 fa organización, y que siNen 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 revisión actual. 

Revisó Aprobo 
X..x 
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Adicionalmente el representante de la dirección 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 documentación P0-02. 

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

El representante de la dirección retira las copias de los documentos obsoletos y 
no válidos cuando se realiza una nueva emisión 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 
documentación P0-02. 

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

Los formatos obsoletos del sistema de gestión de la calidad son archivados por 
un periodo de tres años en la carpeta de documentos obsoletos, junto con los 
procedimientos que los generan, y posteriormente son destruidos junto con sus 
procedimientos. -

-----.. -~---·· * -----

Elaboro Revisó 
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-_Los documentos y formatos del sistema de gestión de la calidad se manejan en 
papel, y el representante de la dirección cuenta con un respaldo electrónico que 
es archivado junto con el original de los documentos. 

4.2.4 Control de los registros. 

En el sistema de gestión de la calidad se manejan documentos y registros. Se 
presenta a continuación la diferencia entre ellos: 

Documento de calidad: Es todo documento que forme parte del sistema de 
gestión de fa calidad. 

Registro de calidad: Es un documento que provee evidencia objetiva de fas 
actividades ejecutadas o resultados"obtenidos, así como de fa operación eficaz 
del sistema de gestión de fa calidad. · 

El control de los registros de(sfot'ema de gestión de fa calidad es llevado a cabo 
por el personal quereé:l,fiza fas 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 identificación, almacenamiento, protección y recuperación en 
el momento que sea rieéesario. 

Elc1ooro R1:v1só 

' '--------- -----~--------
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN. 

a) Objetivo. 

Establecer las responsabilidades y compromisos de la Dirección General con 
respecto al sistema de gestión de la calidad en "La Empresa". 

b) Alcance. 

Aplica a la Dirección General de "La Empresa" para el desarrollo e implantación 
del sistema de gestión de la calidad para las actividades que desarrolla. 

c) Descripción. 

Tr.<''C'. r'QN .... )l .... ,,, 

5.1 Compromiso de la dirección. FALLA DE ORIGEN 

El Director General de "La Empresa" está convencido de la implantación del 
sistema de gestión 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 comunicación 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 leída y aceptada por todos y cada uno de ellos. 

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

./ Establecer la política y objetivos del sistema de gestión de la calidad . 

./ Asegurar que la política de calidad sea congruente y adecuada a las 
actividades que desarrolla "La Empresa" y que satisfaga los requisitos 
del cliente, los legales y reglamentarios, incluyendo el compromiso 
para la mejora continua . 

./ Revisar la política de calidad para asegurar su continua adecuación. 

1 
(l,lt":•)I":; ... 

L ___________ -- -- -----
Rsv1só 
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../ Asegurar que la política de calidad sea entendida, implantada y 
mantenida en todos los niveles de la organización mediante pláticas, 
medios impresos y evaluaciones . 

../ Comunicar a la organizac1on la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios . 

../ Designar los recursos humanos, materiales y técnicos necesarios 
para la implantación, mantenimiento y mejora del sistema de gestión 
de la calidad . 

../ Revisar el sistema de gestión de la calidad para garantizar su 
adecuación, eficacia y eficiencia continua por lo menos una vez al 
año, 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 . 

../ Designar a un representante de la dirección que asegure el 
establecimiento e implantación del sistema de gestión de la calidad y 
que informe a la dirección de su funcionamiento para realizar las 
revisiones de dicho sistema . 

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

La revisión del sistema de gestión de la calidad se realiza como se 
establece en el capítulo 5.6.1. 

Elaboro Revisó 
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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 cumplirlas, 

aumentando en cada oportunidad su satisfacción por medio de servicios que 

superen las necesidades de los clientes. 

Una vez que nuestros clientes solicitan un servicio de capacitación, asesoría 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 cotización y el contrato correspondiente, en base a la información 

proporcionada por el cliente. Las actividades para la revisión del contrato se 

realizan como se establece en el procedimiento P0-04. 

5.3 Política de calidad. 

Con la finalidad de ser congruente con las metas de la organización, con la 

satisfacción de nuestros clientes, y establecer un marco de referencia para 

nuestros objetivos de calidad la Dirección General ha establecido la política de 

calidad, misma que se presenta a continuación: 

Brindar servicios de asesoría y capacitación que satisfagan las 

necesidades de los clientes, buscando en todo momento la mejora 

continua de nuestros procesos. 

TESIS CON ] 
FALLA DE ORIGE~. 

1 
Eiaooro R(.>v1só 
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5.4 Planificación. 

5.4.1 Objetivos de calidad. 

Em1:.icn. 
Aev1st0r1: 

Para poder lograr nuestra política de calidad la Dirección General ha 

establecido los siguientes objetivos de calidad: 

1 .- Atender las solicitudes de los clientes a mas 

tardar en 8 días hábiles una vez que se cuenta 

con la información necesaria. 

2.- Entregar las cotiz:aciones a nuestros clientes a 

mas tardar en tres·. días hábiles después de 
::-" > 

recabada la información con éste. 

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

año 2002. 

4.- Fomentar un ambiente de trabajo amable y 

cordial en "La Empresa". 

6.- Ofrecer en todo momento una atención cordial a 

los clientes. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Elaboro Revisó A probo 
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5.4.2 Planeación de la calidad. 

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

una adecuada implantación del sistema de la calidad. 

La planeación 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 está documentado de acuerdo a las 

necesidades y actividades que realiza "La Empresa". La planeación de la 

calidad ·será reestructurada las veces que sea necesario, cono la finalidad de 

ofrecer a 1.os clientes los servicios que este requiere, asegurándose que se 

pueden cumplir sus requisitos, junto con los requisitos legales. 

La planeación de la calidad nos permite: 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

a).- Identificar y adquirir cualquier recurso que sea necesario para lograr la 

calidad requerida. 

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

documentación aplicable. 

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

Elaboro Revisó Aprobo 
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d).-Determinar la capacidad de la inspección de los servicios en cada una 

de sus fases. 

e).- Realizar una referencia a las normas correspondientes para el 

desarrollo de las actividades de "La Empresa". 

f).- Identificar los registros de calidad. 

Cuando se planifican e implantan cambios en el sistema de gestión de la 
; .··. ;· 

calidad, el representante de la dirección convoca a una junta de calidad para 

revisar I~ i~t~g~id~~ del sistema de calidad y determinar si los cambios han 

afectado al ·sister'ria y a su planeación para realizar las modificaciones 

correspondie~te~ ~I plan de calidad. 

ElatJOro A avisó 

~SI:: CON 
FALLA DE ORIGEN 
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación. 

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 están 
involucradas con el sistema de gestión de la calidad. 

b) Alcance. 

A todo el personal involucrado con el sistema de gestión de la calidad. 

c) Descripción. 

5.5.1 Responsabilidades y Autoridad. 

Las responsabilidades de todo el personal involucrado con el sistema de 

gestión 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 dirección de manera verbal, además de 

que se proporciona el manual de calidad para que sea leído y posteriormente 

se realiza una plática con el personal en cuestión para determinar si éste ha 

asimilado y entendido sus responsabilidades. De esta plática se genera un 

reporte para mantener el registro. 

Revisó 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

-,----------·-------
1 ~:--· :-:~· 
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5.5.2 Representante de la Dirección. 

E minien; 
Rev1sion: 

El Director General de "La Empresa" ha designado a un representante de la 

dirección, quien es el responsable del sistema de gestión de fa calidad. Este 

representante de fa dirección es el Gerente Técnico, quien tiene las 

atribuciones para: 

./' Establecer, implantar y mantener los procesos del sistema de gestión de la 

calidad de acuerdo a fa documentación que solicita fa Norma ISO 

9001:2000 . 

./' Informar al Director General sobre el desempeño del sistema de gestión de 

la calidad para su revisión, mejoramiento o adecuación. 

,- - -

./' Ser el representan'te. con. organizaciones externas en asuntos relacionados 

al sistema de g~~~iÓn de la calidad . 

./' Asegurarse que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los 

clientes en todos los niveles de la organización. 

Elaboro 
.XX 
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Revisó 
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5.5.3 Comunicación interna. 

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

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

La comunicación 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, así coJ.6,1~1,'¡;g~ortancia de satisfacer los requisitos del cliente y los 

legales. Adi~ion~Í·~~~t~J:'f~~as las modificaciones al sistema de gestión de la 

calidad son llevaa~~::c:l· cabo como se establece en el procedimiento para la 

revisión, modificación· y distribución de los manuales de calidad y 

procedimientos P0~03. 

TISIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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5.6 Revisión por la dirección. 

a) Objetivo. 

Establecer y mantener la metodología para realizar las revisiones al sistema de 
gestión de la calidad por parte de la Dirección General. 

b) Alcance. 

Aplica para la revisión del sistema de gestión de la calidad de "La Empresa". 

c) Descripción. 

5.6.1 Generalidades. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

En su firme propósito 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 Información para la revisión. 

El Director General realiza revisiones periódicas al sistema de gestión de la 

. calidad de "La Empresa" por lo menos una vez al año. En la revisión por la 

dirección se consideran entre otros: 

../ Los objetivos y política de calidad . 

../ El manual de calidad y el manual de procedimientos . 

../ Los resultados de las auditorias internas y/o externas . 

../ Las acciones correctivas y preventivas aplicadas y el estado que guardan. 

Elaboro Re .... 1só Aprob~ 
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.t' Los recursos materiales . 

.t' Los recursos humanos necesarios para el sistema . 

Em1:.lon. 
R~v1s1:m. 

.t' La medición de la satisfacción de las necesidades, expectativas del cliente y 

sus quejas . 

.t' El funcionamiento de los procesos y su conformidad con el servicio . 

.t' El análisis de la conformidad de los servicios . 

.t' La. evaluación de oportunidades de mejora . 

.t' Revisiones previas del sistema . 

.t' Recomendaciones para la mejora . 

.t' Evaluación de la eficacia de la capacitación. 

5.6.3 Resultados de la revisión. 

TI:~IS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Una vez realizada la revisión el Director General determina las necesidades de 

recursos para el mejoramiento del sistema de gestión de calidad y establece las 

acciones a seguir para mejorar los procesos y el servicio en relación con los 

requisitos del cliente, asegurando la adecuación y efectividad del sistema de 

gestión de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes, mejorándolo 

continuamente. 

ElabOtO 

---- -----· ·---- --- ----
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6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS. 

E,,..1:;,an. 
Rl"'.,,.•!>1:ln 

a) Objetivo. 

Tl!:SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

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

b) Alcance. 

Aplica a "La Empresa" por medio de la Dirección General y la gerencia técnica 
para la provisión de los recursos necesarios para el Sistema de Gestión de 
Calidad. 

c) Descripción. 

6.1 Provisión de recursos. 

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

En el suministro de los recursos contempla: . -

a) La provisión oportuna y eficiente -el~ los recursos necesarios para cumplir 
con los requisitos de los clientes.y lograr aumentar su satisfacción. 

~;·\ ·,,-.·,#;·>~·::·6~·.i;_.~-·;~--~. :.~.: ·, . ._. --

b) Recursos tangibles,·)aiesfoolTlo las instalaciones para la realización del 
servicio. -- .. ·> -> ·: -·•·- ;:_r<._< y_,,,-_ ·-

;' ·\·, ... ~ -

c) _ RecUrso~'int~~~itfi~~-- cig~¿ ¡~ propiedad intelectual. 
':: .,, .. ".'.'-'-:' •; '. ~; ,-·; -i·:.« _·,,::•cÓ•:;:,,• ·:;.\c.'»'<•''• q;"•·:• :,~r,;'> ,,,:.•, ,.:..:-',• 

d) Apoy~" riel::~;~~io t~~t6 il"lt~'ri~ible como tangible para asegurar el correcto 
desempeño dé los procesos que se desarrollan en "La Em!?resa". 

e) La planificación para los recursos futuros. 

Elaboro T Aprobo 
Xxx 
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6.2 Recursos humanos. 

6.2.1 Generalidades. 

a) Objetivo. 

T'S ::US CO.N 
FALLA DE ORIGEN 

Establecer la metodología para la identificación y asignación de los recursos 
humanos necesarios, para que el personal que realice trabajos que afecten la 
calidad del servicio, sea competente con base en la educación, formación, 
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 
organización. 

c) Descripción. 

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación. 

Para el correcto desempeño de los procesos que se realizan en "La Empresa" 

se han identificado las responsabilidades de cada uno de los involucrados con 

el sistema de gestión de la calidad como se establece en el capítulo 5.5. 1. 

Adicionalmente se ha identificado la experiencia, habilidades, formación y 

educaci~n que requiere el personal con el fin de mantener el sistema de calidad 

y m~jC>rl:Í.rlo continuamente; apoyados en la importancia de la toma de 

conciencia que ha tenido el personal de "La Empresa", la cual se ha logrado por 

medio de las pláticas continuas que se realizan con todos los integrantes de la 

organización. Se cuenta con los registros de estas pláticas. 

Elaboró Revisó Aprobo 
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6.3 Infraestructura. 

Em1:;=011. 
A~•ns1on 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

"La Empresa" ha proporcionado la infraestructura necesaria para el desarrollo 

adecuado de los procesos involucrados con el sistema de gestión 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 documentación necesaria para poder desarrollar sus actividades 

adecuadamente. 

Adicionalmente cuenta con una sala de capacitación 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 

-----------~·--·---- ·------ ... ---·------~--------
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7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO. 

7.1 Planificación de la realización del servicio. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
a) Objetivo. 

Describir la metodología para planificar y desarrollar los procesos necesarios 
para la realización de los servicios de asesoría, auditorias y capacitación, 

b) · Alcance. 

Aplica a las áreas de calidad y metrología de "La Empresa" en la planificación 
de la realización del servicio. 

c) Descripción. 

En base a las actividades que se desarrollan en "La Empresa" para los 

servicios de asesorías, capacitación y auditorias, se han planificado los 

procesos ·involucrados con estas actividades. 

Durante la planificación de los procesos se han identificado las diferentes 

etapas. para la realización de los servicios, el manejo de la información de los 

clie~tes,'Tos, documentos involucrados con cada uno de los procesos, el manejo 

de los r~~is'tr~s. de calidad y la interacción de los diferentes procesos. 

Durante el desarrollo de los procesos se tienen identificadas las actividades de 

inspección para asegurarse que los servicios cumplen con los requisitos de los 

clientes, los legales, los reglamentarios y los criterios de aceptación de "La 

Empresa". De las actividades cotidianas se generan los registros que 

demuestran los resultados de los procesos, para evidenciar que éstos son los 

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

·-·----·-------------
Elaboro Revisó 
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7 .2 Procesos relacionados con los clientes. 

a) Objetivo. 

Establecer la 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 
asesorías, capacitación y auditorias. 

T.ESIS CON 
FALLA DE ORIGEN c) Descripción. 

7.2.1 Determinación 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 revisión de estos y 

elaborar la cotización correspondiente. 

Antes de ofrecer un servicio "La Empresa" considera: 

v' Los requisitos establecidos por el cliente, incluyendo los requisitos para 

Ías activld~d~~ de entrega de los documentos relacionados con los 

servicios ofr;C:idos. 

v' Los requisitos:no establecidos por el cliente pero necesarios para ofrecer 

un ser\licio completo. 

v' Los requisitos establecidos en normas para fa realización del servicio, 

así como los requisitos adicionales. 

~----E-loborn _____________ L ____ R·_-_._ .. 6 _____ ..__ _____ A~-'º_:'_º ____ __, 



62 

"LA EMPRESA" 

MANUAL DE CALIDAD 

7 .2.2 Revisión 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 9e,11e,ra una cotización incluyendo las características del servicio, 

solicitándÓ ~ÜcJl~nte que revise éstas para resolver cualquier diferencia que se 

pueda pr'esE'iht'cir con respecto a su solicitud. 
-, - '-· , <. .,_f--"~o; -.. 

El área d~ ~~~t"8~ da seguimiento a la cotización para obtener una respuesta, y 

en caso de{qUe el cliente así lo solicite, se realizan las modificaciones 

necesci~ias<ci.Ua cotización hasta 11egar a un acuerdo entre 10 solicitado por e1 

cliente y lo ofrecido por "La Empresa", lo que se evidencia con las cotizaciones 

y en los servicios que así lo requieran con los contratos correspondientes. 

Las actividades antes descritas derivan del proceso de recepción de solicitudes 

y se encuentran documentadas en el procedimiento para la recepción de 

solicitudes de servicio P0-05 y el procedimiento para la elaboración y revisión 

del contrato P0-04. 

Revisó 

·--------- . ---~-··--
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7.2.3 Comunicación con los clientes. 

Em1z;Jcn; 
Revi-:.ior1: 

La comunicación 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 manern 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 área de ventas, para atender las quejas que 

se puedan presentar, las cuales son atendidas inmediatamente tal como se 

establece en el procedimiento para la atención de quejas de los clientes P0-17. 

Elaboró ... Revisó ... 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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7.3 Planificación del diseño y desarrollo. 

a).- Objetivo. 

Establecer la metodología para realizar la planificación y control del diseño y 
desarrollo de los cursos de capacitación personalizados para los clientes. 

b) Alcance. 

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

c) Descripción. 

7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo. 

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

7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo. 

Al momento de recibir una solicitud de diseño se realiza una revisión para 
asegurarse que se cuenta con toda la información necesaria para diseñar el 
curso de acuerdo a las necesidades de los clientes. La información a 
considerar incluye: 

Los requisitos de los clientes. 
Los requisitos legales. 
La información proveniente de los diseños de otros cursos. 
Cualquier información que sirva de referencia para el diseño. 

Elaboro 
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FALLA DE ORIGEN 
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émi~o"cn. 
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La revisión de los elementos de entrada para el diseño de los cursos se realiza 
como se especifica en el procedimiento para el diseño de capacitación P0-07. 

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo. 

Inicialmente se diseña 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 según los resultados de la verificación. 

Los resultados del diseño realizado: 

./ Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo . 

./ Proporcionan información apropiada para la compra de material, el 
desarrollo del curso y la impartición del mismo . 

./ Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptación del temario 
diseñado . 

./ Especifican las características del curso en cuanto a duración y 
condiciones específicas. 

7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo. 

Durante el diseño de los cursos se realizan las rev1s1ones necesarias para 
asegurar un diseño adecuado tal como se especifica en el procedimiento para 
el diseño de capacitación P0-07. 

7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La verificación del diseño y desarrollo se realiza de acuerdo con lo planificado, 
con la finalidad de asegurar que los resultados del diseño 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 obtendrán resultados 
satisfactorios del diseño. Las actividades de verificación del disefio y desarrollo 
se realizan como se especifica en el procedimiento para el diseño de 
capacitación P0-07. 

Elaboro 
A probo 
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7.3.6 Validación del diseño y desarrollo. 

Err·~·on 
Rfl'Y•t.t!l~• 

Debido a fas características que tiene la capacitación, la validación del diseño y 
desarrollo de los cursos se realiza de· acuerdo con fo planificado para 
asegurarnos que el curso diseñado es capaz de satisfacer los requisitos para 
su aplicación, y que al término del mismo cumpla con los objetivos propuestos 
del mismo. La validación se realiza con un exámen que se aplica a los 
asistentes al final del curso, con el propósito de determinar si se ha cumplido 
con el propósito del temario y si el curso ha cumplido con su objetivo. La 
metodología para realizar fa validación del diseño y desarrollo de los cursos se 
realiza como se establece en el procedimiento. 

7.3.7 Control de cambios del diseño y desarrollo. 

Todos los cambios realizados en el diseño 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 diseño de capacitación P0-07. 

Elaboro Revisó 
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7 .4 Control de solicitudes de productos y 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 adquisición de productos o servicios para 
"La Empresa" que afectan a la calidad de los servicios que se ofrecen en la 
organización. 

b) Descripción. 1 
7"fi'rtT" e~ ' ...•. ,:1, f) ,., t..JN 

FALLA DE ORIGEN 7.4.1 Proceso de solicitudes y compras. 

En base a las actividades que realiza "La Empresa" de ofrecer servicios de 

asesoría, capacitación y auditorias, los productos que afectan a la calidad de 

los servicios son capacitación, servicios de serigrafía y el mantenimiento del 

equipo de cómputo; por lo que es necesario realizar las compras adecuadas, 

del material y servicios con los proveedores que garanticen la calidad de sus 

productos. 

Evaluación de proveedores 

La evaluación de los proveedores, así como su reevaluación y élasificación se 

realiza como se establece en el procedimiento para el control de los 

proveedores P0-09. 

Elaboro 
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La metodología para realizar las compras y la inspección de los materiales se 

realiza como se establece en los procedimientos de compras P0-08, y de 

inspección y pruebas P0-14. 

7 .4.2 Información de las compras. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Los pedidos de los productos contienen los datos que describen claramente el 

producto solicitado como: cantidad, tipo, identificación exacta, datos relevantes, 

las referencias normativas y cualquier información adicional que sirva para 

identificar el producto y especificar los requisitos particulares del mismo. 

El personal de administración de "La Empresa" revisa y aprueba los pedidos de 

compra para la adecuación de los requisitos especificados antes de su 

liberación. 

7.4.3 Verificación 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 organización se 

· verifican de todos modos. 

Cuando llega·· un· producto se verifica para asegurarse que cumple con los 

requisitos de soliclt~c:Í 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 

El.Jboro 
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segrega para evitar que sea utilizado, identificándolo con la etiqueta 

correspondiente de acuerdo a los resultados de la inspección, para devolverlo o 

reemplazarlo. 

7.5 Producción y prestación del servicio. 

a) Objetivos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Identificar 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 identificación que se genera de 
los documentos durante el servicio proporcionado por "La Empresa" para el 
control y rastreabilidad de los documentos y del servicio. 

Establecer y ma11terier el control adecuado de la información proporcionada por 
el cliente: '.. 3;\L · · . 

' - . ' ; ·, ; ~·· 

Asegüra; ql.ie Íostdclcurnentos que se manejan en "La Empresa" mantengan 
sus características':\·éie\cálidad; esiableciendo el manejo, archivo y entrega 
adecuadas· delos docúmeiitos;· · 

b) Alcance.>; 

Todos los proc~;:~ i~volúórados con la' asesoría, capacitación y auditorías que 
se realizan a los clientes. - ·. · .; • ·. 

Todos los docurT,:ent()~·.ique 16.t~~~~~i: ~I servicio desde la solicitud hasta el 
término del serviéio·~- , . ... . > •.> 

Toda la información proporcionada por el cliente, desde su recepción hasta su 
devolución (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 ·---, 
·-·----L 

-- - ---------
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c) Descripción. 

Em1$ic:ln. 
Re~GIOn: 

7 .5.1 Control de la producción y de la prestación 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 control por medio de lo siguiente: 

./ La disponibilidad de información que describa las características de los 
servicios . 

./ La disponibilidad de procedimientos para la descripción de las 
actividades . 

./ La implantación del seguimiento y la medición de los procesos . 

./ Las actividades de aceptación 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 información 
proporcionada por éstos, realizar las inspecciones durante los procesos, 
manejar y almacenar la información 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 realización de las actividades de "La empresa" son: 

Procedimiento para la elaboración de memorias y acetatos P0-06. 
Procedimiento para brindar las asesorías a os clientes P0-13. 
Procedimiento para la realización de auditorías externas P0-15. 

Revisó 
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L..~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-~~~~~ 
1 

7 .5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio. 

Debido a la naturaleza de los procesos que se realizan en "La Empresa'', 
durante las diferentes etapas de los procesos es posible realizar la inspección 
de los servicios. 
En el caso de la asesoría y las auditorias previas a la de certificación o 
acreditación, éstas se realizan de manera que los sistemas de calidad de los 
clientes cumplan con los requisitos establecidos en las normas: 

.r ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos . 

.r ISO 9000:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 
vocabulario . 

./ ISO 17025: 1999 Requisitos generales para la competencia de los 
laboratorios de ensayo y calibración. 

Según sea el caso. 

Así como las normas técnicas de calibración, 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 
certificación o su acreditación. Para la capacitación ésta se valida con las 
inspecciones finales, que son los exámenes al término del curso. 

Las actividades de validación establecen los siguientes requisitos: 

Los criterios para la revisión y aprobación de los procesos. 
La calificación del personal para realizar los servicios. 
El uso de los procedimientos establecidos para los procesos definidos. 
Los requisitos y manejo de los registros. 
La revalidación de los procesos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

,-------------,-------------,--------- ----------
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7.5.3 Identificación y trazablidad. 

Emi:;iQn; 
Re.v1~1~n: 

En "La Empresa" se cuenta con una metodología para poder identificar y 
rastrear los servicios que se realizan con los clientes, así como la 
documentación 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 identificación se realiza con el número de solicitud del cliente que se asigna 
desde el inicio y que es único para cada una de las solicitudes; lo que nos 
permite identificar los documentos por servicio a realizar y toda la información 
generada y recibida para este servicio llevará el número de cotización. 

Las actividades para la identificación de los servicios se realizan como se 
especifica en el procedimiento para la elaboración y revisión del contrato P0-
04. 

Durante el desarrollo de los serv1c1os se realizan inspecciones, tal como se 
establece en los procesos, mismas que se llevan a cabo como se especifica en 
el procedimiento de inspección y pruebas P0-14. 

La trazabilidad se realiza durante el desarrollo de los procesos por medio del 
número de cotización, con éste número 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 información proporcionada por m eE&ckLAcllli,Qlllq¡N 
confidencial y de suma importancia para la realización del serv1c10, el control y 
manejo de esta información se establece durante los procesos de servicio 
descritos en nuestro sistema de gestión de la calidad, iniciando con el proceso 
de recepción 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 información necesaria o si se 
requiere solicitar información adicional; y en su caso solicitar· nuevamente la 
información si no se tiene la adecuada. Adicionalmente se tienen los criterios 
para definir si los documentos se archivan o se devuelven. 

r- Elaboro 
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EJT1,:;1-c". 
RE-V•!t•or. 

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 devolución o archivo final. 

Es importante mencionar que los documentos proporcionados por el cliente son 
de vital importancia, por lo que nuestro sistema de gestión de la calidad no 
permite que se extravíe ninguno de ellos sin embargo, en el supuesto caso que 
se llegara a extraviar algún documento, o que se llegue a dañar, o bien que la 
información recibida no sea la adecuada, el personal asignado al servicio debe 
avisarle inmediatamente al cliente, para solicitarle nuevamente la información 
necesaria, registrando la respectiva desviación al sistema de gestión de la 
calidad, como se establece en el procedimiento para la realización de acciones 
correctivas y preventivas P0-11. 

La metodología 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 P0-12. 

7.5.5 Preservación de los documentos. 
'T'T" ,., T ,., ,., f°' 1\J 
. . '·' ,J 

FALLA DE ORIGEN 
Debido a que los productos que ofrece "La Empresa" son servicios de asesoría, 
auditorias y capacitación con un alto nivel de intangible y poco tangible, el 
producto tangible generado son documentos para entregar a los clientes en la 
mayoría de los casos. 

~-----E'_ªb"'._º ____ I __ Aprobó 
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Manejo, almacenamiento, conservación y entrega. 

El manejo de los documentos está 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 esté!blece en cada uno de los 
procedimientos del sistema de calidad. 

La conservación de los documentos se lleva graci<'ls 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 procedimiento para el control de los 
documentos suministrados por los clientes P0-12. 

Elaboro Revisó 
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición. 

a) Objetivo. 

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

b) Alcance. 

Aplica al sistema de calidad de "La Empresa". 

c) Descripción. 

El seguimiento y medición que se realiza en ºLa Empresa" es a los procesos y a 
los servicios de asesoría, capacitación y auditorias, actividades que se realizan 
de acuerdo a los procedimientos del proceso correspondiente. Estas 
inspecciones se realizan sin necesidad de realizar ninguna medición 
cuantitativa, por lo que no se utilizan instrumentos de medición. 

Debido a la justificación antes mencionada, este requisito de la norma no es 
requerido para eLsistema de gestión de calidad de "La Empresa"; por ello no se 
cuenta con ningún procedimiento para controlar y verificar los equipos de 
medición del servicio. 

Elaboro Revisó 
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8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA. 

a) Objetivo. 

Em1~lon; 

Rev1•1on: Página 

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

b) Alcance. 

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

e) Descripción. 

8.1 Generalidades. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

"La Empresa" ha definido dentro de sus procesos las etapas en las que se 

deben realizar las inspecciones, así como el seguimiento y análisis tanto de los 

procesos como de los servicios que se ofrecen, tal como se establece en el 

procedimiento de inspección y pruebas P0-14, procedimiento para el control de 

los proveedores P0-09 y el procedimiento para la realización de acciones 

correctivas y preventivas P0-11 . 

8.2 Seguimiento y medición. 

a) Objetivos. 

Definir la metodología para evaluar la satisfacción de los clientes y manejar 
esta información para beneficio del sistema de gestión de la calidad. 

L-.•• uoro R~· .... so Aprcbo 
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Establecer los lineamientos para la realización de auditorías interrn~s al sistema 
de gestión de la calidad con el fin de medir su nivel de impla ·tación, 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, así como las características del servicio en base al a. ;álisis de los 
datos. 

b) Alcance. 

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

c) Descripción. 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La satisfacción de nuestros clientes es nuestra razón de ser, · · para poder 
obtener información al respecto se realiza una evaluación a los clientes, 
preguntando sobre su satisfacción para tratar la información dA acuerdo al 
procedimiento para aplicar el análisis de datos P0-18 y poder mc.'¡orar nuestro 
sistema continuamente. 

8.2.2 Auditorías 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 ~;estión de la 
calidad el proceso de mejora continua, donde se considera la realización 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 gestión 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 <...:..1ditoría, y se 

¡---~""'mo-- ·---·-¡ 
1 "-:O.< 
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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 realización de auditorías 
externas P-15. 

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

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
El seguimiento y medición 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 inspección 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, así como las inspecciones necesarias a los 
productos comprados, de acuerdo a los procesos de recepción de solicitudes, 
capacitación, diseño de cursos, auditorias, asesoría, compras e inspecciones. 

Al momento de recibir documentos de los clientes son inspeccionados para 
asegurarse que cumplen con las características necesarias; adicionalmente se 
realizan las inspecciones a los servicios como se establece en el procedimiento 
de inspección y pruebas P0-14. 

Además dentro del proceso de compras se cuenta con el procedimiento de 
compras P0-08 y el procedimiento de inspección y pruebas P0-14, 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". 

¡----·--
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En el caso de las asesorías, se cuenta con un cuestionario de acuerdo al tipo 
de asesoría; mismo que se aplica durante todo el proceso. Una vez que ha sido 
inspeccionada la documentación, 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 
están indicados en el documento. 

8.3 Control del producto no conforme. 

a) Objetivo. 

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

b) Alcance. 

Todos los documentos que son parte del servicio de asesorías, capacitación y 
auditorías que realiza "La Empresa" y que están involucradas con el sistema de 
gestión de la calidad. 

c) Descripción. 

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

Para realizar las actividades antes mencionadas se cuenta con el 
procedimiento para la elaboración de memorias y acetatQs P0-06, el 
procedimiento para el diseño de capacitación P0-07, ·el procedimiento para 
brindar asesorías a los clientes P0-13, el procedimiento de inspección y 
pruebas P0-14 y el procedimiento para la realización de auditorías externas 
P0-15. 

Elaboro Revisó 
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Em4!;>Cn. 
R•v1st0n. 

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 inspección es 
correcto, se archiva el documento con la no conformidad en su carpeta 
correspondiente. 

La documentación que ha cumplido con el tiempo de retención establecido que 
ya no es útil se puede destruir o reciclar. 

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

Elaboro Revisó 

rr ••. '::ON 
F¿~,LA DE ORIGEN 

Aprobo 
X..x 



81 

"LA EMPRESA" 

MANUAL DE CALIDAD 

8.4 Análisis de datos. 

a) Objetivo. 

Err«~:on. 
Re-v1s1on: 

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

b) Alcance. 

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

c) Descripción. 

Con el objeto de realizar una mejora continua del sistema de gestión de la 

calidad, una vez recopilada la información se maneja de acuerdo al 

procedimiento para el análisis de datos P0-18 para determinar los puntos de 
' . . .-... , ' -~;:: , ... ' ' 

mejora del sistema> . 
. ,:;-.;<;·:':'.::>·-,. ·- ' ~ 

Los datos so11 ~n·~ii~ado~ para obtener información sobre: T .... - •.. "'ON 
., J 

FA:.. T '\ DE ORIGEN 
../ Resúltados de la evaluación de la satisfacción del cliente. 

<"'.·, 

../ La c6nt~~n1ici~cid~ l~srequisitos del servicio . 
. " ... ,._,._,,·;;:.--.-,-·,....,.C.',-· .. ·.· ' 

,/ Las téñdérÍcias Cíe los procesos . 
. '. ;. ·:,'\ ·:·.'~-~/,.'·'.·":,-_~ .. ~ .-., ... ,:: .. ,, 

../ Las tenc:lencias dé los servicios . .. ;::, .. \ .. 

../ Las acci~n~s"co~recti~a~ y preventivas necesarias. 

De los resultados obtenidéis''éJel análisis de datos, el Director General en 

coordinación con el. representante de la dirección establecen- las acciones 

preventivas y correctivas necesarias, de acuerdo al procedimiento para la 

realización de acciones correctivas y preventivas P0-11 

'------E-1,,_bO_'º_· ____ ]_,_-·--- ---~::~~~-

------------------,--------·---·-----
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8.5 Mejora. 

a) Objetivos. 

Establecer y mantener las actividades necesarias para realizar una mejora 
continua al sistema de gestión de la calidad. 

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

b) Alcance. 

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

e) Descripción. 'T'T."Ctrr• r" '•N 
J . • •. : .• .• +. i 

FAJ.. "' .1 ;)r.i o · ·_, ~. RIGEN : 
8.5.1 Mejora continua. 

El sistema de gestión 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 gestión de la calidad se lleva a 

cabo mediante la participación de todo el personal, por medio de las 

sugerencias de optimización de los procesos, en las que el-personal indica 

cuáles son las sugerencias y oportunidades de mejora que han detectado en 

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

Elaboro Revisó Aprot>o 
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- Las sugerencias se 0 analizan en las mismas reuniones, documentando las 

acciones a seguir · cuando sea necesario según se establece en el 

procedimiento para la realización de acciones correctivas y preventivas P0-11. 

8.5.2. Acciones Correctivas. 

"La Empresa" cuenta con el procedimiento para la realización de acciones 

correctivas y preventivas P0-11 para la implantación de acciones correctivas y 

su seguimiento hasta la completa solución de éstas. 

En este procedimiento se considera: 
Tr:c:r~ noN 

FALLA. DE ORIGEN 

a) La ::d_e las no conformidades incluyendo las quejas de los 

clÍent~~: :~::~ 
b) La d~t-~i~irikciió~ de las causas de las no conformidades. 

c) Lae'0~i'~~~¡g~.~~J~sÍlecesidades de adoptar acciones para asegurarse 
,-- ... ···"" "';:~.-,-, _---- -.-,,. -~~E~;<::':'.'"'.--::·- ,,.-. ', --~ 

de que las na:éonfoÍ"mic:ládes no vuelvan a ocurrir 
_ , " , --" . '.'.; ;,~f:· );',!":~+·.,.".~fo\:,·;:" ·; /:." · ,'· ·- ;• -

d) Ladeterrninadón'e implantación de las acciones necesarias. 

e) El re~Íst~d·d~Íti~-;~sultados de las acciones tornadas. 

f) La·reJi~lÓ~!J~1~~-a6Ciones correctivas tomadas. 

Los registros generados de las acciones correctivas se manejan como se 

establece en este procedimiento. 

A probo 
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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 realización de acciones correctivas y preventivas P0-11, 

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

forma su ocurrencia. 

Este procedimiento incluye: 

a) La metodología para determinar las no conformidades potenciales y 

sus causas. 

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

de no conformidades. 

c) La determinación e implantación de las acciones necesarias. 

d) El registro de los resultados de las acciones tomadas. 

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

acciones preventivas. 

,,. . ~ON 
- •'' 
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Anexo 1 del manual de calidad. 

Estructura organizacional de "La Empresa" 

Director General 

',Ventas 

Revisó 

Responsable del 
sistema de calidad 
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Anexo 2 del manual de calidad. 
Descripción de puestos y responsabilidades. 

A continuación se presentan las responsabilidades, autoridades y descripción 
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 gestión de la calidad. 
Revisar y aprobar las cotizaciones. 
Coordinar las actividades de compras. 
Coordinar las actividades de crédito y cobranza. 
Coordinar las actividades de facturación. 
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 administración 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 gestión de la calidad una vez al año. 
Revisar los objetivos y la política de calidad. 

Gerente técnico. 

Sus responsabilidades y autoridades son: 

Ser representante de la Dirección. 

r_f'.-.u·: CON 
FALLA DE ORIGEN 

Controlar los cuestionarios de evaluación de satisfacción a clientes. 
Apoyar al área de ventas con asistencia técnica. 
Brindar apoyo técnico a los asesores. 
Dar asesoría a los clientes. 
Coordinar la capacitación a los clientes. 
Coordinar las actividades de los asesores. 
Elaborar y revisar los ternarios de los cursos. 

Revisó Apr::>bo 
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Dar seguimiento a la capacitación 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 dirección ejecutiva. 
Revisar las cotizaciones antes de entregarlas a la dirección ejecutiva. 
Coordinar las actividades para el mantenimiento del equipo de cómputo. 
Impartir la capacitación a los clientes de acuerdo a su calificación. 
Atender a los clientes en materia de metrología de Asecad de México. 
Asignar los proyectos de metrología a los asesores correspondientes. 
Controlar el avance de los proyectos. 
Coordinar actividades de asesores en metrología. 
Coordinar auditorías a clientes de metrología. 
Coordinar los cursos junto con el instructor correspondiente. 

Formación universitaria. 
Conocimientos en sistemas de calidad 
Dominio de las normas de a serie ISO 9000 
Formación como auditor interno en sistemas de calidad 
Experiencia mínima de cinco años en sistemas de calidad 

Asesores 

Sus responsabilidades y autoridades son: 

Perfil. 

Dar asesoría a los clientes. 
Apoyar a ventas con apoyo técnico. 
Reportar sus actividades al gerente técnico. 
Recibir los pagos de los clientes y entregarlos a la direcCión ejecutiva. 
Revisar las cotizaciones antes de entregarlas a la dirección ejecutiva. 
Impartir la capacitación a los clientes de acuerdo a su calificación. 

Formación universitaria. 
Conocimientos en sistemas de calidad. 

El;1horo 
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Dominio de las normas de a serie ISO 9000. 

Ern:~:on 
R~v1!u=>n· 

Formación como auditor interno en sistemas de calidad. 
Experiencia mínima de dos años en sistemas de calidad. 
Haber participado por lo menos en dos asesorías. 

Representante de la dirección. 

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

· Elaborar los procedimientos involucrados con sus actividades. 
Coordinar y realizar auditorías internas. 
Ser el representante de la dirección para el sistema de gestión de la 
calidad. 
Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas. 
Mantener vigente el sistema de gestión 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: TISIS CON 
FALLA. DE ORIGEN 

Perfil. 

Contactar nuevos clientes. 
Llevar el control de la caja chica. 
Coordinar las actividades del mensajero. 
Elaborar y controlar la documentación del programa CIMO. 
Coordinación de actividades de la secretaria. 
Coordinar con Dirección 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 papelería. 
Llevar el control del archivo de clientes. 
Llevar el control de inventario. 

Estudios a nivel técnico. 
Conocimientos en contabilidad o administración. 

Elaboro Revisó Aprobo 
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Manejo de ambiente Windows. 

em.~.on· 
Re.vistan: 

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

Secretaria. 

Sus responsabilidades y autoridades son: 

Perfil. 

Contestar teléfonos. 
Canalizar las llamadas de los clientes con la coordinación 
correspondiente. 
Elaboración de cartas. 
Enviar faxes. 
Manejo de paquetería. 
Reportar actividades a auxiliar administrativo. 

Carrera secretaria!. 
Conocimientos básicos de computación. 
Manejo de equipo de oficina (teléfono, fax, fotocopiadora y máquina de 
escribir). 
Buena presentación. 

Representante de la dirección. 

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

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

• Reportar a la Dirección General del desempeño del sistema de la 
calidad dando origen a la detección de posibles desviaciones 
mediante una revisión y posterior modificaciól'! para evitar 
alteraciones en el sistema. 

ITTT:"l"IT/".' ("n~l 
1 ~ .. \~ ·~ 

FALLA DE ORIGEN¡ 
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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 cómo 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 metodología detallada para 

el desarrollo de las actividades involucradas con el sistema de calidad; es 

por ésto que podremos observar que en este capítulo 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 organización, aunque ayude a optimizarlo. 

Cabe h~ce~.l'Tlención que debido a que los procedimientos se manejan de 

forma individual 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 organización deben estar 

relacionados entre sí, para poder asegurar la continuidad de las 

actividades 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 que desde un enfoque de procesos todos los procesos de "La 

empresa" deben tener una secuencia adecuada. 

Cabe hacer mención que en el caso de los procesos "operativos", como la 

impartición de los cursos, las asesorías a los clientes, o las auditorías 

realizadas no es necesario que exista una relación directa entre éstos, ya 

que una auditoría se puede llevar a cabo sin necesidad de una impartición 

de cursos, y de manera análoga para el resto de los casos; sin embrago, 

los procedimientos correspondientes a las actividades "administrativas" 

como la evaluación de los proveedores, compras, inspección y pruebas, 

capacitación 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 organización . 

. ------·-- -- ·----~-
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Es importante hacer mención que dentro del plan de calidad no se 

establece el procedimiento para el análisis de datos del sistema de calidad 

P0-18, ya que éste se aplica cuando se realice la revisión al sistema de 

calidad, y como se ha establecido en el manual de calidad que ésta se 

realiza una vez al año por lo menos, esto nos da la posibilidad de que la 

revisión sea realizada en cualquier momento que la dirección lo considere 

necesario, aplicando este procedimiento en ese momento. 

A continuación se presenta el Plan de calidad desarrollado para "La 

Empresa". 
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Plan de calidad de "La Empresa" TESIS CON 
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Plan de calidad de "La Empresa" 
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Con la información presentada en el diagrama de flujo del plan de calidad 

se pretende ofrecer una panorámica desde un punto de vista general de 

cómo interactúan los procedimientos del sistema de calidad de "La 

Empresa"; ahora se presentan los procedimientos a continuación para 

complementar a detalle el desarrollo de las actividades que se llevan a 

cabo en la organización; 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 información necesaria para el buen desempeño de sus actividades. 

. f1 --. -:TE:"=-,~=-.,7-_ . .,,-__ f"_f\_l~f---. 

FALLA DE ORIGEN 
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A~.¡1:::ión: 

Procc:dirnicnto para la elaboración y control de los procedun1entos del siste ma de calidad. 

Procedimiento para la elaboración 
y control de los procedimientos 

del sistema de calidad. 
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P0-01 
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la e labor ación y control de los procedumcntos del sistema de calidad. 

l. Objetivo. 

Establecer los lineamientos necesarios para la elaboración y control de los 
procedimientos que se utilizan para desarrollar las actividades de "La Empresa". 

11. Alcance. 

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

111. Definiciones. 

Procedimiento: Manera específica de realizar una actividad. 

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

Copia no controlada: Reproducción de un documento que se entrega a un 
solicitante, misma que no está comprometida a actualizarse cuando se realicen 
modificaciones en el original que amerite una nueva emisión. 

IV. Frecuencia. 

Siempre que se elabore un procedimiento de operación para "La Empresa". 

V. Responsabilidades. 

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

El 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, así como el archivo histórico del mismo. 

r--:-------. 
TESIS CON 

Elabo1ó Reviso 

FALLA DE ORIGEN 
AprobO 

X•:.. 
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"LA EMPRESA" -m1st0n. 

AOJ"isión: 

Procedim1cnto parn la elaboración y control de los procedimientos del sistema de calidad. 

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: 

Aquí se escribe el código 
del procedimiento (arial 9) 

Código 
P0-01 

Esta sección es para el logotipo 
de "La Empresa" (Arial 36). 

"La Empresa" 

1 Fecha de la última emisión del 
¡ documento, y número de 
! revisión (arial 1 O) 

Procedimiento para la elaboración y control de los procedimlenlos del sistema de calidad. 

¡----~ 
I En ésta sección se escribe el nombre del ! 
Lprocedimiento (arial 12 en negrillas) j 

6.1 .2 Codificación de los procedimientos. 

'. La paginación se escribe de un 
¡ total de páginas. (arial 1 O) 

Los procedimientos de operación se codifican de la siguiente manera: 

PO-NN 
En donde: 

PO : Indica que se trata de un procedimiento de operación. 
NN : N.úméro consecutivo del procedimiento . 

. La emisión.del procedimiento indica cuando fue la última vez que se imprimió, y 
la revisión especifica cuantas revisiones se han realizado al documento. 

6. 1 .3 Pié de página de los procedimientos. 

[ Elaboró 
----r---------·----···------: 

¡ Ap1ob..i ~ 

1 x.. ; 

·---. -~- .. ---------------
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"LA EMPRESA" 1 

Procedimiento para fa elaboración y control de ro~ procedimientos del sistema de c.alidad. 

El pié de página es como se muestra a continuación: TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Se escribe el nombre de la persona 1 
que elaboró el procedimiento (arial 8) 

1 Se escrib~ el nombre de la persona 
! que aprobó el procedimiento (arial 8) 

~'\-_; 

Elaboro 

-------------------., 
Se escribe el nombre de la persona ; 

1 

1 

que revisó el procedimiento (arial 8) i 
1 

6.1 .4 Carátulas de los procedimientos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Las carátulas de cada uno de los procedimientos se estructuran de la siguiente 
manera: 

El encabezado es el mismo en todas las páginas. 

En la parte central de la hoja se escribe el título del procedimiento con letras 
mayúsculas y minúsculas, arial tamaño 24 y negrillas. 

Inmediatamente abajo del titulo del procedimiento se escribe el código del 
mismo en tamaño 12, también centrado. 

6.1 .5 Capítulos, niveles de capítulo e incisos. 

Los capítulos, niveles de capítulo e incisos se numeran de acuerdo con el 
siguiente ejemplo: 

l. Capítulo. 

1.1 Primer nivel de capítulo. 

Texto del primer nivel de capítulo. 

1.1. 1 Segundo nivel de capítulo. 

Texto de segundo nivel de capítulo. 

Elabo1ó 

'------------'--------. ·-·----· 
: .. prc-bO 

1 
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"LA EMPRESA" -m1Siotl. 

Aev11!:16n: 

~rocedimiento para fa elaboración y control de los procedimientos del sistema de calidad. 

a) Inciso. 

Texto del inciso. 

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

Para todo el texto de los procedimientos se utiliza letra tamaño 1 O, mayúsculas 
y minúsculas con negrillas. 

6.2 Contenido de los procedimientos. 

Los procedimientos cuentan con los siguientes capítulos: 

l. Objetivo. 
Razón por la cual es necesario el procedimiento y por qué debe de aplicarse a 
las actividades diarias de "La Empresa". 

11. Alcance. 
Determina las áreas y personal que se ven relacionadas con el procedimiento. 

111. Definiciones: 
Aquí se escriben todas aquellas definiciones que resulten necesarias para el 
perfecto entendimiento del procedimiento. 

IV. Frecuenda. -
Indica los períodos de aplicación del procedimiento. 

V. Responsabilidades. 
Define a las personas y áreas de "La Empresa", que tienen alguna 
responsabilidad en la ejecución del procedimiento. 

VI. Actividades. 
En este capítulo se describen de manera clara y con una secuencia lógica,.------. 
todas las actividades necesarias para ejecutar el procedimiento. 

VII. Bibliografía. 
Documentos y/o libros utilizados en la elaboración del procedimiento, o come 
apoyo en las actividades. 

Reviso Aprobó 
Xxx 
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la elaboración y control de los procedimientos del sistema de calidad. 

PaginA 

VIII. 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 
documentación P0-02. 

En caso de que algún punto no aplique en el procedimiento se debe mencionar 
que no aplica. 

6.3 Codificación de los formatos. 

Todos los formatos que se emitan en cada procedimiento de operación de "La 
Empresa" llevan el siguiente código: 

donde: 
F 
%% 
P-## 
REV-XX 

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

Denomina al documento como un formato de "La Empresa". 
Designa el número de anexo dentro del procedimiento. 
Designa la clave del procedimiento al que pertenece.-------::-:::---~\ 
Indica la revisión vigente del formato. 1 TES1.S CON ' 

6.4 Emisión y consulta de los procedimientos. 
l FALLA DE ORlGEN ~ 

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

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

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

El manual de procedimientos está a disposición de todo el personal de "La 
Empresa'', para que pueda ser consultado en cualquier momento en las 
instalaciones, sin embargo pueden obtenerse tanto copias controladas como 

Reviso 
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R~ ... ,soo: 

Procedimiento para la elaboración y control de los procedimientos del sistema de calidad. 

copias no controladas de dicho documento bajo la autorización del responsable 
del sistema de calidad. 

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

6.5 Revisión y control de los procedimientos. 

Los procedimientos de operación se revisan cada año para su actualización 
junto con el sistema de calidad, o antes en caso de que las actividades 
descritas en alguno de ellos representen una situación que ponga en riesgo la 
calidad de los servicios que presta "La Empresa". 

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

Si existen cambios a un procedimiento después de su revisión se emite la 
siguiente revisión y se sustituye el índice de procedimientos, cambiando el 
número de la revisión 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 sufrió el 
procedimiento en cuestión. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la 

mejora contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 
Anexo 1 Lista de formatos vigentes. 

El3boro Reviso 
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Rttv1~'6n: 

Procedimiento para la elaboración y control de los proced1m1en1os del sistema de calidad. 

Elaboró 

Anexo 1 
Lista de formatos vigentes 

Formato Número 
de 

revisión 

Revisó 

Fecha de 
última 

revisión 

Observaciones 
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"LA EMPRESA" Ern1•Jon. 
Aev1s.C.n. 

Procedimiento para el mane~o. control y archivo de la documentación. 

Procedimiento para el manejo, 
control y archivo de la 

documentación. 

X>X 

P0-02 

Rl'\,'ISÓ 
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Aprob~ 
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"U\ EMPRESA" Ern1sion. 
Attv1!.1Ón 

Procedimiento para el manejo. control y archivo de la documentación. 

Establecer las características del manejo, control y archivo de la documentación 
relacionada con el sistema de la calidad implantado en "La Empresa". 

11. Alcance. 

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

111. Definiciones. 

Documento: 
Información y su medio de transporte. 
Por ejemplo una hoja con información escrita, un texto archivado en un diskette, 
etc. 

Registro: 
Es un formato que ha sido llenado y .sinie como evidencia de que se han 
realizado ciertas actividades. 

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". 

V. Responsabilidades. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
Es responsabilidad de los coordinadores de las áreas, manejar y controlar la 
documentación respectiva a su área, 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 algún documento. 

Todo el personal de "La Empresa", debe apegarse y respetar el presente 
procedimiento. 

Elaboro Revisó 
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"LA EMPRESA" ErnJSIOn. 
Revi:ión: 

Procedimiento para el manejo. con1rol y archivo de la documeritación. 

VI. Actividades. 

6.1 Clasificación de la documentación. 

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 preparación de los cursos a impartir. 

P3gin:1 

6.1 .1 Normas y recomendaciones nacionales e internacionales: Se archivan en 
una carpeta de acuerdo al tema (presión, temperatura, calidad, etc.), la carpeta 
tiene en la portada una relación 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 la misma. Por dentro están colocadas en protectores, los 
cuales tienen una etiqueta en forma de pestaña con la clave de la norma, esto 
con el fin de hacer más fácil y rápida su búsqueda. 

Todo el personal de "La Empresa" tiene acceso a estos documentos. 

6.1 .2 Libros: Se clasifican de acuerdo a la materia o título, llevan en la parte 
inferior izquierda una etiqueta como la que se muestra enseguida: 

"La Empresa" 

AAA. ## 

Donde: 

TESl~. COll 
FALLA DE ORIGEN 

AAA: Tema del libro (CAL=Calidad, MAT=matemáticas, O=química; FIS=física; 
BIO=biología; ING=ingeniería; COM=computación; Sl=seguridad 
industrial). 

Elaboro Revisó AprobC 
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.. LA EMPRESA" Em~ion . 
Rev1u6n: 

Proccdimienlo para el manejo, control y archivo de la documentación. 

##: Número 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 
tamaño carta color amarillo, el cual lleva una etiqueta con el nombre de la 
empresa en la pestaña del mismo. Éstos folders se ordenan alfabéticamente 
dentro del archivero y en cada expediente los documentos se guardan en orden 
cronológico. 
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 general de "La Empresa", en orden alfabético dentro de 
un folder tamaño carta color verde con el nombre del proveedor en una etiqueta 
que va pegada en la pestaña. La documentación por folder lleva un orden de 
acuerdo a la fecha o realización 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 están 
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 están 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. 

H 

e 
6.1 .8 Manuales de calidad y procedimientos de clientes: Los manuales d 
nuestros clientes se almacenan durante su elaboración en la computadora d 
asesor correspondiente; para esto se deben guardar en un archivo con 
nombre del cliente para realizar las modificaciones necesarias. Una ve 
terminados los manuales se imprimen para su entrega y la información s 
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"LA EMPRESA" Erm~>cn. 
Revisión: 

Procedimiento para el manejo, control y archivo de la documentación. 

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" según 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 información 
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 
distribución de éstos documentos se realiza siguiendo los lineamientos 
establecidos en el procedimiento para la revisión, modificación y distribución de 
los manuales de calidad y procedimientos P0-03. 

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

6.1 .1 O Reconocimientos: Los formatos 
reconocimientos se tienen guardados en 
administrativo tiene acceso a ellos. 

- ~ • •.. 1.-. 

para la elaboración de los 
un archivero y sólo el auxiliar 

6.1.11 Material para la preparación de los cursos a impartir: Este material 
comprende las hojas para la impresión de las memorias, las carátulas, el 
espiral, las carpetas de trabajo y plumas. Se encuentran en un archivero al cual 
tiene acceso el auxiliar administrativo únicamente. 
Solo el auxiliar administrativo tiene acceso a este material. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la 

mejora contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

No aplica. TI'":rC: C'CN 
FALLA DE ORIGEN 
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la ~evislón,· modificación y distribución de los manuales de calidad y procedimientos. 

Procedimiento para la revisión, 
modificación y distribución de los 

manuales de calidad y 
procedimientos. 

Elal>016 
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"LA EMPRESA" Ernnslcn. 
H,,,,1ll.ión: 

Procedimiento para la revisión. modificación y distribución de los manuales de calidad y procedimientos. 

1 Objetivo. 

Definir las actividades a seguir para la revisión, modificación y distribución de 
los manuales de calidad y de procedimientos de "La Empresa". 

11 Alcance. 

Este procedimiento aplica a la dirección general y al responsable del sistema de 
calidad de "La Empresa". 

111 Definiciones. 

Manual de calidad. 
Documento que establece la política de calidad y describe el sistema de la 
calidad de una organización. 

Cambio mayor. 
Modificación 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. 
Modificación 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 actualización, de tal forma que el poseedor, contará 
siempre con una copia de la última versión, hasta que finalice el motivo que 
generó su entrega . 

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

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

Revisión extraordinaria a los manuales de calidad y/o procedimientos. 
Revisión generada por la identificación de irregularidades en dichos manuales. 
que ameritan una revisión urgente. 

Elaboró Reviso ... 
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"LA EMPRESA" Grn,t'Ci'l· 
A.?'.ttl'ot0n: 

Procedimiento para fa revisión, modificación y distribución de los manuales de calidad y procedimiento's. 

IV Frecuencia. 

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

V Responsabilidades. 

Es responsabilidad del sistema de calidad, programar las rev1s1ones y 
modificaciones a los manuales de calidad y procedimientos de "La Empresa". 

Es responsabilidad del sistema de calidad, realizar la distribución 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 y 
procedimientos. 

El responsable del sistema de calidad debe autorizar cuando lo considere 
oportuno, la distribución de los manuales de calidad y/o procedimientos de "La 
Empresa". 

VI Actividades. 

6.1 Revisión y modificación. 

Cualquier persona de "La Empresa" puede realizar una observación a los 
manuales. Si ésta observación es ortográfica, se utiliza la hoja de erratas del 
manual de calidad, si la observación implica un cambio de párrafo se utiliza el 
formato de wsugerencia de cambios a manuales". 

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

Cuando se realiza una revisión, ya sea ordinaria o extraordinaria, se registra en 
el formato "Registro de revisiones a manuales". 

E!aoor6 Reviso 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

[ ______ _ 
Aprobó 

x .. 
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'ºLA EMPRESA" Em1a1on; 
Rd'll1SIÓ11: 

Procedimiento para la revision. modificación y d1stribucion de los manuales de calidad y procedimientos. 

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

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

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

Una vez terminada la revisión, las personas involucradas en la misma, estudian 
los puntos a modificar, unifican criterios y acuerdan las modificaciones 
propuestas. 
Una vez terminadas las modificaciones, se someten a revisión por parte de la 
dirección general para su aprobación. 

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

6.2 Distribución 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 distribuirán a nuestros clientes, copias del manual 
de procedimientos, por considerarse documentos que contienen información 
confidencial; sin embargo el manual de procedimientos puede ser consultado en 
nuestras instalaciones por cualquier cliente que así lo solicite. La distribución 
interna de estos documentos, se realiza de forma controlada al igual que para el 
manual de calidad. 

Si la dirección 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 distribución de copias controladas". 

La distribución del manual de calidad, se realiza mediante copias controladas. 
Esta distribución es responsabilidad del sistema de calidad, y se registra en el 
formato de "Control de distribución de manuales". 

TESIS CON -··--··-I Rev•50 ¡----~~~E-ORIGEN 
_ _J___ XX),, 

--------- --------------·-----

Ela!Jaió 

---------------···--------
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Procedimiento para la rcvision. mod1ficac1ón y distribución de los manuales de calidad y procedimientos. 

En cada una de las copias se debe colocar el sello de distribución de copias 
(anexo 5). 

Al hacer entrega de la copia controlada, el destinatario se hace responsable del 
documento en cuestión. 

VII. Bibliografía. 

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

2. · ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la 

mejora contínua del desempeño. 

VIII Anexos. 

1. Sugerencias de cambios a manuales. 
2. Registro de revisiones a manuales. 
3. Acuse de recibo para distribución de copias controladas. 
4. Control de distribución de manuales de calidad y procedimientos de '"La 
Empresa". 
5. Ejemplo del sello de distribución de copias. 

Elaboró 
XXX 

Reviso 

'T'":O"~ ':ON 
F .. ~...:..i..A DE ORIGEN 

Aprobó 
x.-
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"LA EMPRESA" Ern1a1on. 
Rd"Jl3.0n: 

Págin:1 

Procedimiento para la revis1on. modificación y distribucir)n de los manuales de calidad y procedimientos. 

Anexe• :. 
Sugerencias de cambios a manuales. 

Sugerencia de cambios at Manual de o 
Calidad 

Sugerencia de cambios al manual de o 
Procedimientos 

Tipo de cambio menor __ mayor __ 

Página del manual No. _____ _ Procedimiento No.----------

Cambiá sugerido:·_...,..--..:._-----------------------------

________________ Firma. ___________ _ 

Firma de enterado'del responsable del sistema de calidad 
Fecha' · · ·· .. · ·. -----

r>oD 

.·. 
¿Se realizaron los cámbios' ~ lo~' (Í~(;u'ffie~tos? 

,,-, "'~ -

Fecha de realizac1óricie Í~s-~a~bib~:'_:· ____ _ 

Firma del responsable del sistema de calidad.----------

! El~~~IÓ L 
------------------- --- ------ ----- - ---------

Rev.so --------¡-
! 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

F-01-P-03-REV-OO 

Ap1obó 
x .. 

1 
> ·, 
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la revisión, modificación y distribución de los manuales de calidad y procedimientos. 

Manual de Calidad 

Elaboro 

Anexo 2. 
Registro de revisiones a manuales. 

o Manual de Procedimientos D 

Tipo de revisión 
normal/extraordinaria Revisó 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

¡-----

Observaciones 

F-02-P-03-REV-OO 

Aprobó 
x-. 
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"LA EMPRESA" Ern111 : 
R1tV1sión: 

Procedimiento para la revisión, modificación y distribución de los manuales de calidad y procedimientos. 

Anexo 3. 

Acuse de recibo para distribución de copias controladas. 

Recibí la copia controlada número ____ , con número de revisión ___ _ 
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 así se me solicite. 

Recibí. 
Nombre. 

Cargo o puesto. 

Entregó. 
Nombre 

Aseguramiento de la calidad. 

El manual de calidad que se adjunta a este documento, es propiedad única y 
.exclusiva de "La Empresa", por lo que su reproducción parcial o total, queda 
prohibida sin la autorización expresa y por escrito de la Dirección General. 

F-03-P-03-REV-OO 

TI:8T~ CON 
FALLA DE ORIGEN 

·-----------.-------------,----- ·----------
Elaboró Reviso 
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"LA EMPRESA" m1si0n. 
Revisión: 

Procedimiento para la revisión, modificación y distribución de los manuales de calidad y procedimientos. 

Anexo4. 
Control de distribución de manuales de calidad y procedimientos de "La 

Empresa". 

Observaciones No. Documento No. de 
de revisión 

Fecha de Representante Firma Fecha de 
entrega devolución 

co la 

Firma del responsable del sistema de calidad 
~~~~~~~~~~~~~~ 

F-04-P-03-REV-OO 

TI'~!~ cor1 
FALLA DE ORIGEN 

i 
! 

Elal>oró 
l l\p::)bO -----·------¡ 

·----'-------- _ _l_ _____ ~~-------------~ ! 
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Procedimiento para la revisión, modificación y distribución de los manuales de calidad y procedifnientos. 

Anexo 5. 

Ejemplo del sello de distribución de copias 

Copia No. ___ _ 

Controlada O 

No controlada O 

F-05-P-03-REV-O 

I 'T"?t:oT~ f"l('iN 

LFALLA DE ORIGEN 

T---· ----------------
! 
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Procedimiento para la e Jaboración y revisión del contrato. 

--- --------------- -

Procedimiento para la elaboración y 
revisión del contrato. 

P0-04 

TI?If. f"ON 
FALLA DE ORIGEN 
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"LA EMPRESA" Erni11.cn, 
R~1s1ón: 

Procedimiento para Ja elaboración y rcvi~ión dol contrato. 

~------------··--------

l. Objetivo. 

_J 

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

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a los asesores, coordinadores de departamento y al 
Director General de "La Empresa". 

111. Definiciones. 

No aplica. 

IV. Frecuencia. 

Este procedimiento se aplica siempre que "La Empresa", establece un contrato 
con un cliente. 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad de los coordinadores de área, elaborar los contratos 
correspondientes a su coordinación, de acuerdo a lo descrito en este 
documento. 
Es responsabilidad del Director General, revisar y aprobar los contratos que se 
generen en todas las áreas de "La Empresa'', corno se describe en el presente 
procedimiento. 

VI. Actividades. 

6.1 Recepción 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 asesoría, se programa una visita con el cliente, 
con la finalidad de conocer de forma detallada, las necesidades del cliente. 

F.la~JOró 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

¡---·--- .. . . . ---
1 Ap1·.:il'O 

¡ __ --···-- - ----·-·---------~- __ J ___ _ 

---------. ------·--
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'"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la elaboración y revisión Jol contrato. 

En el caso de solicitud de servicios en capacitación, puede o no, requerirse la 
visita al cliente. 
Las necesidades de los clientes, se registran en los formatos correspondientes 
(ver anexos 1 y 2) de acuerdo al tipo de servicio solicitado. 

6.2 Elaboración de cotizaciones. 

Con la información contenida en los formatos anies mencionados, el asesor 
correspondiente, procede a elaborar una cotización de los servicios ofrecidos, 
basándose en los Anexos 1 y 2 ("Formato de cotizaciones de asesoría" y 
"Formato de cotizaciones de capacitación"). 

Las cotizaciones llevan la siguiente clave: 

EMPY- ##A- XX 
Donde: 
COT: Indica que se trata de una cotización. 
Y: Puede ser una A para cotizaciones de asesoría y C para capacitación. 
##: designa el número consecutivo de la cotización. 
A La letra designa el número de modificaciones que se han realizado a la 
cotización; por ejemplo, si una cotización termina 0.11 la letra C indica que se han 
realizado un original y dos modificaciones a la cotización. 

XX: Indica las dos últimas cifras del año. 

6.3 Revisión y autorización de la cotización. 

Una vez que se ha elaborado, la cotización de los serv1c1os, es revisada y 
autorizada por el Director General, antes de ser enviada al cliente. 
En ausencia del Director General, los coordinadores correspondientes son 
responsables de la revisión y autorización de las cotizaciones. 

6.4 Cambios a la cotización. 

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

,,.,t;'"I" rio11¡ l !..ti-.l ..... t.... .JJ: 

FALLA DE ORIGEN~ 

[ 
.~, .. "°'º ~------;,"·=------- T------.,.,,,-:_--- ---

'l()t'.'I( '"' .:; •• 

-------------- -------- ______ _]__ 



123 

.. LA EMPRESA" Em1s1cn: 
ne-.r1.sión: 

Procedimiento para Ja elaboración y revisión dol contrato. 

6.5 Formalización del contrato. 

6.5. 1 Asesoría. _ ... _.--.. -
Una vez que el cliente acepta Ja cotización y hace el pedido, el coordinador 
correspondiente elabora el contrato en fi.Jnción de los datos de la cotización. 

El. contrato se identifica con el número de cotización. 

6.5.2 Capacitación. 
Para los servicios de capacitación, la cotización de dichos serv1c1os es el 
contrato, y se solicita al cliente que firme dicha cotización 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 el 
procedimiento para el manejo, control y archivo de la documentación P0-02. 

VII. Bibliografía. 

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 
Vocabulario. -· .... _ ... ·· .. · e • . 

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de Ja calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par Ja mejora 

contínua del desempeño. · -

VIII. Anexos 

Anexo 1 
Anexo 2 
Anexo 3 
Anexo 4 
Anexo 5 

Solicitud de servicios de asesoría. 
Solicitud de servicios de capacitación. 
Formato de cotizaciones de asesoría. 
Formato de cotizaciones de capacitación. 
Contrato de prestación de servicios. 
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"LA EMPRESA" ·rnr.slOn. 
Rttvisión: 

Procedimiento para la elaboración y revisión del contrato. 

Anexo 1. 
Solicitud de servicios de asesoría. 

Consecutivo No. A-___ _ 

Fecha: ______ d,..d~--m-m--a-a ___ _ 

Nombre de la empresa:--------------------------..,.----­

Direcció'n {referencias y ubicación>-------------------.,..-------·-'-----
- . - y._,,. 

Zona metropolitana D Interior de la república [J \, E~i~J6fü~·.:.~tT 
Giro de la empresa: ------,------"-'--..,.:-'---'-:' ._; '·..,.··-·..,.··..,.,::-: . ..,.) '.,.•~_,.?,,.• __ ,;_:;-::,;_¿·.,.i,../.,.·,:.,.0.,.t.,,.~-:i'_/;-:,;'-::;_:;~_:~:_;.,.;,,_,..i{,..,. ·..,. .. --: .. _::;,,.<..,.>..,.' ·_· __ 

Represantante:. ______________ ,_,,..! :_.·_,' d~;~b;'f:t r~: <;~.ii>A.ti;;:c;:~·;;.:c> i¡. ' 
:":·<'.' ·:'<::,. :.:~: :~--~-·-'.i~.-.: .. ,\_.·,~·:·_:·· ... ' ,, ;_;,,, ·::¡r.::c: :.: ·-"-~:~·'i>:~:.,,'.;J: ... ':'::~;:;·:{,j~; ::~:-~:·_,:;~; 

Tel./ fax. e-mail: ------------""_'-'_·:._·'L_S _____ .,.'_·'_.:_ .... _ .. _ .. ,_:.,_:'.'_'·'_,-'_:•_:::_::•;_;:_·::'._~:_>_· _ ... _ .. '_· ___ _ 

¿Cómo se enteró de nuestross~~i~ibs? ' ::~\, _;:_·,;, :,' <';,, :;···'.~:,, .:\·.<'' ;~.: <';.e;> 

Servicio de asesoría's~licitado: ... ·,.·· '· <xt;, '.,'.;;: '' ;··':~'.·;y {' ;~: n ,·-·:·.:··· 
Calidad O :~~~r~l~gía d' ~ :Labo~~::b·r:~~~~ ~;Gf~~~ ~'.:d~·rriefrología D 

¿Requiere visiia'? < <~ '.:si••· O 
. ··.··-'' 

·~·~:- .;-

':O-· 

Fecha programada dé visita:·->· · - · ,-. '''horá': '' -

Persona con ~uien s~ ~~tri~is--Ía-..•. -: ----.,.- -------
lügar: ----------

. _. - -. -·- - - - _- - ~ 

Asesor que visita: 
Registró: -----------

Firma de enterado:------------

Fecha prometida de entrega de cotización: --d.,.d.,._-m_m ___ a_a __ Fecha de entrega---,-,.---­
dd·mm-aa 

Respuesta final:------------ Fecha de solución 

1 El~~~'º 
L ____ ----------·-------~-- -----

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

dd-mm-aa 

Pág._1 de2 

F-01-P-05 REV-00 
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Procedimiento para la elaboración y revisión del contrato. 

1 oma de datos del cliente / observaciones. 

Elaboró Reviso 

TESIS CO~l 
FALLA DE ORIGEN 

Pág. 2 de 2 

F-01-P-05 REV-00 

Aprobó 
x .. 
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Htt-.tisión: "LA EMPRESA" 

Procedimiento para la elaboración y revisión dc:I contrato. 

Anexo2. 
Solicitud de servicios de capacitación. 

P=-gin:t 

Consecutivo No. C-__ _ 

dd-mm-aa 
Nombre de la empresa:-----------------· 

Dirección {referencias y ubicación) ---------------------'------

Zo_na. metropolitana D Interior.de la república ,O·_···· Estacici';;\::~~ <';\D 
... - : .,,·: "·r: ·: :·_· . . . . -". ·- - .. ,,--;,_:.> "~_/!'.'::_:'. ___ ;_·~ "· ..... ~ ~ :;;."~_";;··,_·_'-:r. ··,-,~~i:(,::· ~~'.'.t_·~.'.: .. r.~.:·; __ ._(_:_.-.~.·.··- l·····. 

Giro _de·'ª ji!mpre~a: _________ -..., .. ..,. ... ..;.···""'· ;-'··._,.;,,.. ... _· :;. ... _ .. _·· ... • -·..,-...,-...... ,..-·..,...·,.,..-,.....,"-.,----'· ...... _· __ __;,.-----

Represe~t~nt13:_ .. -_________ · ·_· ._-_ .. _ .. _'«.;,,,: _";_?_-'·-·'_-:_· -_: :-'·:,.,;.:; . .,,,;<·c~;S~:·)'<? ¡,;·: ' · "'' " '.,/ 
Tel. /fax.:/_':_;,,.._,_~··_-· _________ ... _. ·_·-_ .. _, ___ ,·_.;_'. _· _.·_-.:_;,·"'";i_•._-_.:,_,;;_:\·_.~_}_<_-... _;:_.·~--·: _.:_.,-_-_ ... _.-._._._._,.._. _•.·•_.:-. __ , •• _.• _.,._. _._,_ ... _ .. ·_··_··· ___ _ 

¿CÓmo se e~i~rÓ"de nÚéstro¡;'s·en;icii~t~"r~ ~:;_; .<:} '.~' ·::·. ·.ie' !·. ,:: . 
··'.· t,, .. . :,_:..-:·t".::;!!:~;:.~---~·l· -·,(:.·~·- ...... \ .. '.,5,; ·-:~(\ - ,;, ',;._~ .. 

¿Re,qui;r~-:i¡~:~;~j~;';[~i~~ffi~t:~,~~-91 ,·('.t iC':ri_~: E];'/-'· ··••··· 
Fecha programada de.visita:;.\''•···· ···· ·.· ' '. 

Persona C:o?'~u(~~ ;~\~'~i;~,e·i;t~:-·•""···_· ·_·••'-·-'--~-::·-·--·------------------------
Persona q~e \lisita: · -------

Número de cursos solicitados: ___ _ 

Curso No. ----

Nombre del curso 

Elalroró 

Pág._ de_ 

F-02·P-05 REV-00 

Aprobó 
Xll:X 
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''LA EMPRESA" Ernc<$-on. 
n..,,.·•stOn. 

Procedimiento para la elaboración y revisión del contrato. 

Anexo3. 
Formato de cotizaciones en asesoría. 

Nombre de la empresa. 
Responsable. 
Departamento. 

México D.F. a ## de mes de #### 

Asunto: Cotización de servicios. 
Cotización No. ____ _ 

Por medio de la presente, me permito distraer su atención para presentarle la información de los 
servicios que ofrecemos para su empresa: 
1 Presentación. 
11 Servicios ofrecidos. 
111 Programa de actividades. 
IV Características. 
V Cotización. 

1 PRESENTACIÓN. 
La misión de "La Empresa'', es ofrecer servicios de asesoría a empresas pequeñas, medianas y 
grandes para la implantación de sistemas de gestión de calidad, de manera que tengan los 
conocimientos y orientación necesarios para lograr lo anterior. 
Como complemento, impartimos cursos de capacitación en diferentes temas, relacionados con 
las actividades de metrología y calidad de su empresa. 

11 SERVICIOS OFRECIDOS. 

Se listan las actividades a realizar, incluyendo el objetivo de las mismas. 

111 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 duración de cada una de las actividades. 

Id Nombre de tarea Duración Comienza Fin 
1 Proyecto AAAAA 

1 
6d 1 lun 6/12/99 1 lun 13/12/9 1 

2 Actividad 1 1d -~----------lun 6/12/99 lun 6/12/9 

3 Actividad 2 1d 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 10/12/99 ' vie 10T1279-
' 7 Actividad 6 

! 1d lun 13/12/99 1 lun 13/12j9 

El~"lbolO 

re a1c1e 
21 1 281 5 1 ,., -

pág._de 

Aprobó 
Xl(lll 
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"LA EMPRESA" En ""~on. 
R., ... ,:aon. 

Procedimiento para la elaboración y revisión del contrato. 

IV CARÁCTERÍSTICAS DEL SERVICIO. 

Se mencionan todas y cada una de las características que tendrá el servicio que brindará "'La 
Empresa", de tal forma que sean claras y por lo tanto, perfectamente entendibles. 

V COTIZACIÓN. 

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

[ ElatJ.c1ó 

------------ ·-~--··-----------

Atentaménte 

Nombre 
Director General. 

-------¡ 
i 
1 

Pág._de_ 

F-03-P-05 REV-00 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Ap1obO 
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Procedimiento para la elaboración y revisión dol contrato. 

'------------------------ -- - ---·· 

Anexo 4. 
Formato de cotizaciones en capacitación. 

Nombre de la empresa. 
Responsable. 
Departamento. 

México D.F. a ## de mes de #### 

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

NOMBRE DEL CURSO. 

Objetivo: 

Descripción del objetivo del curso. 

Alcance: 

Personas a quienes va dirigido el curso. 

Contenido: 

Se lista el contenido del curso. 

Duración: 

Duración del curso en horas. 

Costo: 
.,- _- -. 

Costo del curso p_Ór persona o por grupo, según se acuerde. 

Incluye: 

Memori~~ cárp~t~s. reconocimientos, etc. 

El cupo mínimo por curso es de_ personas. 

Sin mas por el momento y en espera de una pronta respuesta, quedo de usted. 

Atentamente Firma de aceptación del cliente 

Nombre 
Director General o coordinador de 

capacitación. 

~-----__ ='~~: _______ _] ____________ ::_~~"º_ --- _ _] 
Pág._de_ 

F-04-P-05 REV-00 
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"LA EMPRESA" Err. ... •cn. 
n.,.,..,,ión. 

Procedimiento para la elaboración y revisión del contrato. 

Anexo 5. 
Contrato de prestación de servicios. 

Nº Cotización: _____ _ 

Contrato de prestación de servicios para la elaboración de manuales de calidad y 
procedimientos, que celebran por una parte "La Empresa" representado por: __ en su carácter 
de __ con facultades legales para contratar; por la otra parte la empresa denominada 
representada por __ en su carácter de __ . 

1 Declara ""La Empresa"" 
1) Que es una sociedad debidamente legalizada conforme a las leyes mexicanas, según la 

escritura de constitución No. , de fecha de de , celebrada ante la fe del 
nefario público No. -- - --- --
Con domicilio en C. P. , México, D.F., RFC 

2) Que su representante __ ocupa el cargo de: __ y se le otorg_a_n....,...la-s-:fa-c-ultades 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.-- ---

11 Declara " ___ _ 
1) Que es una __ debidamente legalizada conforme a las leyes mexicanas según Ja escritura 

No. de fecha 
Con domicilio en -- RFC 

2) Que su representante __ ocupa el cargo de: __ y se le otorgan las facultades suficientes 
para obligar a __ 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 protección de gobierno extranjero, bajo pena de perder el beneficio de Ja Nación 
Mexicana todo derecho derivado de este contrato. 

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

111 Declaraciones Conjuntas 
Las partes declaran que es importante que los servicios, se desarrollen de manera satisfactoria 
y se de un estricto cumplimiento a Jos términos pactados estando de acuerdo en sujetarse a las 
siguientes: 

CLAUSULAS 
PRIMERA: Objeto del Contrato- "La Empresa", se compromete a Ja realización de los 
servicios consistentes en Ja asesoría para la elaboración de un manual de calidad, un manual 
de procedimientos, asesoría para la elaboración y/o modificación de los registros a manejar 
dentro de __ y asesoría en la implantación del sistema de calidad, basado en la norma 
------ para que en su momento pueda lograr una certificación. 
Incluyendo en los servicios ofrecidos la exposición de los siguientes cursos y pláticas: 

Nombre del curso. 
Dirigido a: 
Duración: 
Lugar de realización: Pág. _ de _ 

F-05-P-05 REV-00 

l r A~~too 
_.,..;: .. 

-- -----------

Elabo1ó 
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"LA EMPRESA" Erniston. 
n.,v .. ·•dón: 

Procedimiento para Ja elaboración y revisión del contrato. 

Las fechas de los cursos y platicas, serán establecidas de común acuerdo dentro del periodo 
que está contemplado en el cronograma de actividades. 

SEGUNDA: Monto del Contrato.- El monto del contrato asciende a la cantidad de: 
$ __ más el 15% del IVA, por$ __ quedando un costo total de $ __ 
Esta cantidad no incluye los viáticos que se pudieran originar en el tiempo que dura la 
contratación. 

TERCERA: Plazo de ejecución.- "La Empresa" se compromete a iniciar los servicios a los que 
se refiere la cláusula primera de este contrato el día __ del mes __ de __ , y concluirlos el 
día 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 día __ y queda convenido que éstos pagos se 
consideran como aceptación de los servicios con un monto de$ __ más el 15% del IVA por 
$ __ quedando un costo total de $ __ mensualmente. 

QUINTA: Recepción de los Servicios.- Queda estipulado que las recepciones serán parciales 
mensualmente 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 podrá divulgar por 
ningún medio, los datos y resultados obtenidos de los trabajos, objeto de éste contrato, sin 
autorización expresa y por escrito de pues dichos datos y resultados son propiedad de éste 
último. --

SÉPTIMA: Responsabilidad de· ·.- Esta se obliga a no ceder a terceras personas físicas o 
morales sus derechos y obligaciones derivados de este contrato y sus anexos, así como los 
derechos de pago sobre los servicios ejecutados que amparan este contrato, sin previa 
aprobación expresa y escrita de "La Empresa" en los términos de la Ley de Adquisiciones y 
Obras Públicas. 

OCTAVA: Penas Convencionales .- Las actividades se realizarán mediante el programa 
establecido anexo a ese contrato. Si al término del período fijado no se hubiese cumplido por 
causas imputables a "La Empresa" el trabajo será terminado sin costo adicional para __ Si las 
causas del incumplimiento de la entrega son imputables a __ ésta última debe realizar el 
último pago al término de las fechas establecidas, dado por terminado el trabajo y los gastos 
generados posteriormente serán recotizados. 

NOVENA: Revisión de Manuales.- revisará los avances mensualmente, los cuales serán 
entregados en borrador al responsatiie para su revisión y análisis, haciendo las correcciones 
pertinentes, que posteriormente "La Empresa" entregará al término. 

DÉCIMA: Rescisión Administrativa del Contrato- "La Empresa" podrá 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 rescisión inmediata sin responsabilidad para "La Empresa", además 
de que se apliquen las penas convencionales conforme a lo establecido en este contrato si así 
fuese. 

~-------~l"IJ~::-~~=---~~~-------- -·~~~~'º _____ -_J~------A-,-~~-o:-ó-------¡ 
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"LA EMPRESA" Em.scn. 
Revis.t.n. 

Procedimiento para la elaboración y revisión del contrato .. 

DÉCIMA PRIMERA: Pagos efectuados.- En caso de rescisión del presente contrato, "La 
Empresa" notificará a 
Los pagos efectuados ala fecha no serán reembolsables a __ 

DÉCIMA 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. 

DÉCIMA TERCERA: Término del Trabajo.- "La Empresa" se compromete a entregar a__. 
al término de los manuales un original y una copia de éstos, así como el respaldo en software 
de la documentación generada. 

DÉCIMA CUARTA: Legislación.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente para la 
ejecución de los servicios objeto de este contrato, a todas y cada una de las cláusulas del 
presente, así como al Código Civil para el D.F. en materia común y para toda la República 
Mexicana en Materia Federal. 

DÉCIMA QUINTA: Jurisdicción.- Para la interpretación y cumplimiento del presente contrato, 
así como para todo aquello que no esté estipulado, en el mismo, las partes se someten a la 
jurisdicción de los Tribunales Federales establecidos en México, D.F. 

El presente contrato se firma en la ciudad de México, Distrito Federal el día del mes de 
de __ ante los testigos que lo suscriben. -- --

POR "La Empresa" 

TESTIGOS 

L ~latJoro 
-----------·--

POR-"-------

Pág._de_ 

F-05-P-05 REV-00 
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"LA EMPRESA" Ernis1on. 
Ravistón: 

Procedlmion"to para la recopc~ón de solicitudes de servicio. 

Procedimiento para la recepción de 
solicitudes de servicio. 

P0-05 

Etabor6 Reviso 

~-------------------· --------

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Aprobó 
Xo 
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la recepción de solicitudes de servicio. 

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

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a la secretaria y a los responsables de las áreas de 
"La Empresa". 

111. 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 responsabilidad de la secretaria, canalizar la información referente a las 
solicitudes de servicios de "La Empresa", con las áreas correspondientes. 

Si no está en las oficinas de la empresa el personal del área correspondiente, la 
secretaria debe tomar los datos necesarios. 

El responsable de área debe revisar diariamente la carpeta de solicitudes de 
servicios del área y la carpeta de capacitación. 

VI. Actividades. 

6.1 Canalización de las solicitudes de servicio. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

6.1.1 Cuando un cliente solicita los servicios de "La Empresa", la secretaria 
canaliza la llamada o la información con el área correspondiente, dependiendo 
de los servicios que soliciten. 

6. 1 .2 Si el personal del área contactada no se encuentra en la empresa para 
atender al cliente, la secretaria debe tomar el formato de solicitud de servicios 

[ Elaboró Ap1obó 
x .. 

1 



Código 
PO-CS 

135 

"LA EMPRESA" Em«i·cn. 
H~v•.'.l•!.~ 

Procedimiento para fa recepción de solicitudes do servicio. 

dependiendo de los servicios que necesita el cliente y solicitarle todos los datos 
requeridos en el formato (ver anexos 1 y 2 del procedimiento para la 
elaboración y revisión del contrato P0-04. 

6.1 .3 Finalizada la toma de datos del cliente, se debe archivar la solicitud de 
servicios y entregar al área 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 
área debe atender la solicitud para generar una cotización de los servicios 
ofrecidos. 

6.2.2 La cotización se realiza de acuerdo al procedimiento para la elaboración y 
revisión del contrato P0-04. 

6.2.3 Entregada la cotización al cliente, el área 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 área 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 área 
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 área correspondiente. 

6.2.6 Las rev1s1ones a las cotizaciones y contratos se realizan de acuerdo al 
procedimiento para la elaboración y revisión del contrato P0-04. 

6.2.7 El trabajo se realiza de acuerdo al procedimiento de control del proceso 
correspondiente, de acuerdo a las actividades a desarrollar. 

Elal.lor6 Reviso 
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"LA EMPRESA" E""·""'" n.d"' ... :.~ .. 

Procedimiento para la recepción de solicitudes de servicio. 

6.3 Control de los registros de solicitud de servicio. 

6.3.1 El personal de cada área es responsable del control de los formatos de su 
área, los cuales se guardan dentro de las carpetas correspondientes. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

No aplica. 

ElaUoró l Reviso Ap1ob6 
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"LA EMPRESA'" Erms!on; 
R.,.11:;.0n: 

Procedimiento para In elaboración de memorias y acetatos. 

'-------

Procedimiento para la elaboración de 
memorias y acetatos. 

P0-06 

L Elabo16 
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Reviso 
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"LA. EMPRESA'' Erniston. 
R.JV1:uón: 

Procedimiento para la elaboración de memorias y acelatCJs. 

Establecer las características que tienen las memorias y acetatos utilizados en 
los cursos que imparte "La Empresa". 

11. Alcance. 

Aplica a todos los departamentos relacionados con actividades de capacitación. 

111. Definiciones. 

Memorias: Es la documentación 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 elaboración 
de memorias o acetatos de cursos, seguir los lineamientos del presente 
procedimiento, para la realización de dichas actividades. 

VI. Actividades. 

6.1 Acetatos. 

Los acetatos usados para impartir los cursos se elaboran con las siguientes 
características: 

61.1 Diseño de los acetatos: Queda a elección de la persona que los elabora, 
sin embargo, se sugiere no repetir un diseño para dos cursos de la misma 
coordinación; para lo cual, el realizador de las memorias debe consultar los 
diseños de los cursos existentes. 

6.1.2 Presentación: El nombre del curso se presenta en un acetato en letra 
negrilla, mayúsculas y minúsculas, tamaño 30 y centrado. 

Elaboró J 
'-------· ---~ 

---- --- ----:---· 
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c""'"º "LA EMPRESA" __ P~~---L---------· 
Em1s!Lln. 
Ro'l'VIS1Ó". 

Procedimiento para la elaboración de memorias y acetatos. 

·---------------- -------------··--· ------------~---

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La presentación del curso es cor 
letra tamaño 30 y centrado en el 
acetato 

6.1 .3 Acetatos subsecuentes: Los acetatos siguientes se preparan de acuerdo a 
lo siguiente: 

Título: El título se escribe en mayúsculas .y minúsculas, alineado a la izquierda, 
en negrillas y de tamaño 30. 
Subtítulo (en caso de que exista) en letra negrilla, mayúsculas y minúsculas, 
tamaño 26 y alineado a la izquierda. \ /' 
Texto: en letras mayúsculas y min.úsculé,IS sin negrillas, tamaño 24 y justificado. 
Márgenes: los márgenes superior e inferior son de 2 cm, izquierdo y derecho de 
2,5 centímetros. 

La orientación del acetato es horizontal. 
,.,e«, .. • 

--"-· 

6.1.4 Codificación: Cada acetato debe llevar una etiqueta de identificación 
pegada en el vértice inferior derecho, de acuerdo al siguiente código: 

CN-# 
Donde: 
C =Curso. 
N = Número de curso. 
# = Número consecutivo de acetato. 

Elabrnó AJ,JrOb6 
1 X11,x ~ 
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"LA EMPRESA" E1n1s10n, 
n.wisoón: 

Procedimiento para la olaboración de memorias y acetatos. 

---------------------------------------

TI tu lo 

Subtitulo 
•Variable 
Representación de un conjunto oo datos 

•Variable aleatoria 
Es aquella que puede tomar cualquiera de los 
valores de un conjunto determinado de valores. •~.-------

Texto en general 

6.2. Memorias. 

Las memorias deben imprimirse en hojas tamaño carta, con fondo de agua de 
"La Empresa". Estas hojas deben tener un pié de página; el pié de página de la 
primera hoja es como se muestra a continuación: 

Elaboró: 
Xxx 

En ésta sección se escribe el nombre y apellido de la 
persona que revisa y aprueba la revisión (arial 9) 

Revisó y aprobó: 
Xxx Código del curso 

En ésta sección se escritxúiinombre y· apellido :de 
la persona que elaboró el curso (arlal 9) 

. En ésta sección se escribe el código 
del curso (arial 9) 

-,. ·, '::·::'.:::-.~~.:~:::~-:-:_·_,,,, .. ·,-- .:·- ;': 

El pié de págin~ de las hojas subsecuentes es de la siguiente manera: . ·-: ~-'". . -· . . . . . 
. ,,..., -----

Aquí se escribe el código del curso (ariat 9) 
• --- ·----- -----~---·-- ____ _J 

Nombre del curs~ Código del curso* . ~ág.7# 
En ésta sección se escribe el nombre del 
curso (arial 9) 

Esta sección es para la paginación (arial 
9) 

Elabo16 Rcv•so Aprobó 

1 Xo 

·---- -----------------------

-----·-------------·----- . 
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"LA EMPRESA" E1nis1on. 
Rovisión: 

Procedimiento para Ja eraba.ración de memorias y aceratos. 

El código del curso se estructura de la siguiente manera: 

C#-EMP-&&-** 

Donde: 

_J 

C#: Designa el número de curso, éste es ·consecutivo, y se asigna de 
acuerdo a la lista de cursos_ 
EMP Designa documento elaborado por "La Empresa". 
&& Designa la revisión del curso 
** Identifica los dos últimos dígitos del año 

Los márgenes deben ser superior e inferior de 2 cm; el derecho e izquierdo de 
2,5 cm; el margen del pie de página es de 1 ,5 cm. 

Las memorias deben tener la siguiente estructura: 

6.2.1 Carátula: en letra negrilla, mayúsculas y minúsculas, tamaño 28 y 
centrado; la carátula lleva un pié de página, en el cual se indica el nombre y 
firma de la persona que elaboró el curso, quién lo revisó y aprobó, y por último 
la clave del.C'urso; ·. · · · 

·,:._:·f:··,- ,. '···-~, 

6.2.2 Co~tenido dei.cúráo:• El curso debe.'6(),;t¿n~i1o:sig'uiente:·••.·.·.· 
Carátul~. : .• .· .. · 

Índice;• 
Introducción. 
Contenido. 
Vocabulario. 
Anexos. 
Bibliografía. 
Otros cursos. 

· I TF:~-~~ ~ON ' 
FALLA DE ORIGEN 

El índice solo debe contener capítulos (con numeración romana) y subcapftulos 
(con números arábigos). 
La introducción no debe abarcar mas de una cuartilla. 

1 E1.•ho•o j ¡ ...... 
'----·-----------

Reviso 

·------~----.. ----------:------- --.. -~--- ------·-
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"LA EMPRESA" EnwJion. 
Hl!\'nutin; 

Procedimiento para la elaboración de memorias y ace1a1os. 

6.2.3 Texto en general: 

1 
_.! 

6.2.3. 1 Títulos: Los títulos son en letras negrillas, mayúsculas y minúsculas, 
tamaño"14y alineados a la izquierda. 

6.2.3.2 Subtítulos: Éstos, en caso de existir, se escriben en letras negrillas, 
mayúsculas y minúsculas, tamaño 12 y alineado a la izquierda. 

6.2.3.3 Texto en general: el texto es en letra tamaño 12 y justificado, 
mayúsculas y minúsculas. Cuando sea necesario destacar alguna frase dentro 
del texto, se podrá utilizar letra cursiva y negrilla. 

6.2.3.4 Vocabulario: En caso de ser necesario; debe ser considerado como un 
capítulo. 

6.2.3.5 Anexos: En caso de ser necesarios, pueden incluir tablas de datos, 
gráficas, etc. 

6.2.3.6 Bibliografía: Son las referencias bibliográficas o cualquier)ipo é:le fuente 
de información consultada para la elaboración de las memorias; da' bibliÓgrafía 
debe elaborarse bajo el mismo esquema del texto; cada fuente' de información 
debe ordenarse de la siguiente forma: · · ·· ·· · 

Título; Subtítulo; Autor(es); año de su publicación; 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 capacitación, esta información. 

VII. Bibliografía 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos 

Anexo 1 Lista de cursos. 

Elaboró 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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"LA EMPRESA" Err "ic.>n. 
fi.)".·0:.·~"1. 

Procedimiento para la elat>oracion efe rnemnrws y acetatos. 

Anexo 1 
Lista de cursos 

Nombre de curso Ultima revisión Observaciones 

TESIS CON Pág._ de_ 

FALLA DE ORIGEN ..__ _______ __,,i=-01-P-06 REV-00 

Reviso J-
________ J_ Ap1obó 
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"LA EMPRESA'" 

Procedimiento para el discr'lo de capac1tacmn. 

Procedimiento para el diseño de 
capacitación. 

P0-07 

Página 

FALLA DE ORIGEN 

Elabo16 
XXX 

Reviso 
XXX 
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para el disc1io de capacitnción. 

~---- ----·----------------

l. Objetivo. 

Ern1stcn. 
H<hl'isián: 

PAgin:i 

Establecer los parámetros bajo los cuales se realiza en "La Empresa" el control 
y la verificación del diseño en capacitación, con la finalidad de asegurar que se 
cumplen los requisitos y características especificadas por nuestros clientes. 

11. Alcance. 

Aplica a todo el personal de "La Empresa" que esté relacionado con actividades 
de diseño en capacitación. 

111 Définiciones. 

Revisión del diseño: Examen sistemático, documentado y completo de un 
diseño, para evaluar su capacidad para cumplir los requisitos para la calidad, 
identificar problemas, si existen, y proponer el desarrollo de soluciones. 

Verificación. Confirmación del cumplimiento de los requisitos especificados por 
medio del examen y aporte de evidencia objetiva. 

Notas: 
En el diseño y desarrollo, la verificación 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. 

Validación. Confirmación del cumplimiento de los requisitos particulares para 
un uso intencionado propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia 
objetiva. 

Notas: 
La validación concerniente al proceso de examinar el producto para determinar 
la conformidad con las necesidades del usuario. 

Elabo1ó 
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"U\ EMPRESA" 

Procedimiento para el diseño de cal-'acitacion. 

IV. Frecuencia. 

E1"'11tl0f\. 
Anv1:i.On: 

Este procedimiento se aplica cada vez que uno de nuestros clientes solicita 
algún curso con especificaciones y características distintas a las que tienen los 
cursos del catálogo de "La Empresa". 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad de la dirección general suministrar los recursos materiales 
necesarios para la elaboración de cursos de capacitación. 

Es responsabilidad del auxiliar administré:l.~ivo, distribuir el material que le sea 
solicitado, para la elaboración eJmpártición de cursos de capacitación. 

'·"· i: "./)':·!~/·!<O-:.."·::~';:·:·~· ·.1:~.·- '~ ".·<·' ;>-_· 

Es responsabilidad deJ,coordi~~do; d~ c~pacitación, decidir si en "La Empresa" 
existen o no, todos los·elémentós'.necesarios para desarrollaf-aeeetirac:tarrn¡rro:r--, 
el diseño de un curso de capacitación. TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
El coordinador de capacitación tiene la responsabilidad de informar al cliente 
sobre. la cancelación de la solicitud de un curso, en caso que en "La Empresa" 
no existan los medios suficientes para diseñarlo, elaborarlo o impartirlo, y 
registrar la determinación en el formato de solicitud de cursos (anexo 2 del 
procedimiento para la elaboración y revisión del contrato). 

El coordinador de capacitación asigna al personal de "La Empresa", que de 
acuerdo a su currículum, sea el mas adecuado para diseñar un curso de 
capacitación. 

Es responsabilidad del coordinador de capacitación, organizar las actividades 
de verificación, de los cursos de capacitación durante el proceso de diseño. 

Es responsabilidad del personal de "La Empresa" asignado para el diseño de un 
curso de capacitación, seguir los lineamientos del presente procedimiento. 

Elabmó 
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Ern~ion. 
Rd".•1Ao0n: 

6.1 Características técnicas de los acetatos y memorias de los cursos de 
capacitación. 

Los acetatos y memorias deben cumplir las características que se especifican 
en el procedimiento para la elaboración de memorias y acetatos P0-06. 

6.2 Planeación del diseño. 

Cuando uno de los clientes de "La Empresa" solicita algún curso con 
especificaciones y características distintas a las que tienen los de catálogo, el 
coordinador de capacitación debe realizar las actividades que se mencionan a 
continuación. 

6.2.1 Registro de solicitud de servicios. 

Se registra la solicitud de servicios de capacitación, conforme al procedimiento 
para la recepción de. solicitudes de servicio P0-05. 

En la solicit~d de s~~i~iÓs de capacitación deben quedar establecidas todas las 
especificaCiones d~I curso a diseñar. 

6.2.2 AnáÚsisde factibilida'ci. 

' La persona designada para la realización del curso analiza junto con el 
coordinador de capacitación si es posible elaborar el curso que solicitó el 
cliente. 

Si el coordinador de capacitación y el diseñador del curso deciden que no es 
posible generar el curso en cuestión, se registra en la solicitud del servicio y se 
·avisa al cliente de la cancelación del mismo. 
Si se decide que es posible elaborar el curso, se estima el tiempo que ha de 
llevar la elaboración del curso, y los resultados se registran en el formato de 
solicitud. 

6.2.3 Asignación de ponente y suplente del curso. 
TF.SI~ CON 

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, basándose en su formación 
profesional, experiencia y dominio del tema. 

L E la lloró 

-
Aprobó 

x .. 
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Procedimiento para el ,diséf.o de capacitación. 

6.2.4 Propuesta del temario del curso. 

E•n•sion. 
RaJV1s.On: 

El diseñadór -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 diseñador 
del curso. (ver punto 5.5 cambios al diseño). 

Todos los cambios propuestos deben ser registrados en el formato de solicitud. 

6.2.5 Cotización de servicios. 

Se elabora una cotización de los serv1c1os y se envía al cliente (ver 
procedimiento para la elaboración y revisión del contrato P0-04). 

6.2.6 Elaboración del curso. 

Si el cliente acepta la cotización y el temario, se procede a desarrollar el curso. 

El asesor responsable de la elaboración del curso, tiene que entregar al 
coordinador de capacitación, las memorias y acetatos terminados, una semana 
antes de la fecha programada para su irnpartición. 

6.3 Revisión del diseño. 

La revisión del diseño la realiza el suplente del curso y consiste en lo siguiente: 

6.3. 1 Observar que los acetatos y memorias, cumplan con las características 
que se especifican en el procedimiento P0-06. 

6.3.2 Observar que los ternas del curso estén de acuerdo con las características 
que especificó el cliente. 

6.3.3 Observar que el ternario del curso diseñado, corresponda con el que 
aceptó el cliente. 

6.3.4 Observar que las memorias y acetatos no presenten conceptos erróneos, 
faltas de ortografía o redacción, que las figuras, dibujos, gráficos y esquemas 
sean claros y acordes al terna. 

TF.SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

L-------- ---·-------------~-----------~-------
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Procedimiento para el diseño de capacitación. 

6.4 Validación del diseño. 

Una vez que el curso diseñado superó satisfactoriamente la revisión, se realiza 
una validación, la cual se divide en dos partes que se describen a continuación: 

6.4. 1 Validación interna. 

El ponente del curso lo expone al azar tres temas del curso a los asesores de 
"La Empresa". Al término de la exposición se hacen observaciones respecto a 
los acetatos, memorias, información del cur$n, y se evalúa si cumple o no el 
objetivo establecido. 

El coordinador de capacitación toma nota de las observaciones, correcciones o 
cambios, en el formato de validación interna de cursos diseñados por "La 
Empresa" (anexo 1). 

La validación interna se desarrolla para los cursos de los temarios, cuando han 
sufrido algún cambio sustancial. 

6.4.2 Validación externa. 

Una vez que se ha impartido el curso, se aplica un cuestionario de evaluación a 
los asistentes, con la finalidad de conocer el grado de satisfacción (anexo 2), y 
saber, además si el curso cumple con el propósito para el que fue diseñado. 

La validación externa se aplica para los cursns que se diseñan especialmente 
para los clientes. 

1 

TESIS CON 1 
LFALLA DE ORIGEN 6.5 Cambios al diseño. 

Si después de una revisión o validación, el personal involucrado en el diseño y 
desarrollo del curso, decide que es necesario hacer cambios en el diseño del 
temario o en el contenido del curso, se planifica el tiempo en que se realizarán 
las modificaciones al diseño, y el coordinador de capacitación informa al cliente 
sobre dichas modificaciones, registrando en la solicitud los cambios al diseño. 

El coordinador de capacitación debe asegurarse que el ponente del curso, 
realice los cambios al diseño en los tiempos establecidos. 

l 

1 

1 
l 
1 
t 
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6.6 Control y archivo de memorias y acetatos. 

Ern1s:cn. 
Ht!V1s1ón. 

Una vez que las memorias del curso han sido terminadas, se conserva una 
impresión 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 conservación está a cargo del coordinador de capacitación. 

Los acetatos para impartir el curso se gu¡:¡rdan 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 conservación está a cargo del coordinador 
de capacitación. 

La información contenida en acetatos y memorias, se conserva en diskettes, los 
cuales llevan el título del curso en una etiqueta con un distintivo azul. Dichos 
diskettes se encuentran en poder del coordinador de capacitación, quien es el 
responsable de su control y conservación. 

6.7 Revisión final. 

Dos días antes de impartir el curso al cliente, el coordinador de capacitación 
proporciona al ponente del curso, el formato de requisición de material para 
capacitación (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 P0-11), y una vez que realiza la revisión, entrega el 
formato al coordinador de capacitación. 

6.8 Actualización de memorias y acetatos. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
Las memorias y acetatos se revisan para su actualización, una vez al año o 
antes si así se requiere. 
Los ponentes de cada curso, son los responsables de hacer ésta revisión, y los 
suplentes de los mismos, son los encargados de realizar las correcciones 
correspondientes. 

/ --- -·-----El~~~- ---~-'--------R-c-v•oc_-_-_-__ [--~--A¡~~~o------: 

---------- - ---- - ---------
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Er,.,,~-on. 
n.,. ... :;;.011. 

El coordinador de capacitación lleva un control de las actualizaciones de los 
cursos en la lista de cursos (anexo 1 del procedimiento para la elaboración de 
memorias y acetatos). 

VII. Bibliografía 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos 

1. Validación interna de cursos diseñados por "La Empresa". 
2. Cuestionario de evaluación. 
3. Requisición de material para capacitación. 

1 Elabooó 

L _____ ::__ _______ L ___ _ 
·--.---------- ------, 

Ap1obó 
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(;rr•'iC.•n. 
H1r.·1:.oón 

'------------------ ·--· ··-·--··--------------~ 

Anexo 1. 
Validación interna de cursos diseñados por "La Empresa". 

Fecha de¡A-
validación no: !Mes: joía: 1 

Nombre del curso: 1 Clave del curso: 1 

Ponente del curso: 1 Suplente del curso: 1 

Observaciones 
Memorias 

Acetatos 

Otros 

Elaboró Reviso 

L._._. ________ _ 
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n.,.,,1:;.0n: 

1 Procedimiento para el d1sciio de capacnacion. L_______________________ _ __________________ __, 
Anexo 2. 

Cuestionario de evaluación. 

Nos permitimos distraer por unos minutos su atención a fin que responda· a las· siguientes 
preguntas de.acuerdo a lo solicitado. · 

Nombre del instructor:. ____________________________ _ 

RESPONDA SI, NO o NO LO SE 
El ponente: 

¿Indicó el objetivo del curso? 
¿Cubrió el objetivo propuesto? 
¿Asistió con puntualidad? 
¿Aclaró las dudas? 
¿Se expresó con claridad? 
¿Domina el tema del curso? 
¿Empleó recursos didácticos? 
¿Seleccionó recursos apropiados al tema? 
¿Realizó evaluación final? 
¿Aplicó evaluación acorde a lo visto en el curso? 

El curso: 
¿Tuvo una duración adecuada? 
¿Fue totalmente claro para usted? 
¿Cumplió con sus expectativas? 

Su aprovechamiento en éste curso fue: 
Considera usted que el curso fue: 

bueno regular ___ ·_ malo __ _ 
interesante_ ameno_-___ aburrido __ _ 

Comentarios sobre las preguntas anteriores: 

ASIGNE LA CALIFICACIÓN QUE CREA CONVENIENTE DEL 5AL1o, ~jENDO 5 LA MAS 
BAJA Y 10 LA MAS ALTA. . 

·Calidad de la información Atención hacia usted del ponente 
Calidad de los materiales Formalidad del curso 
Novedad de la Información Profesionalismo en el curso 
Estructura de información ___ Aplicación a su área de trabajo 

Calificación general del ponente 
Calificación general del curso 

COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES 

Pág._de __ 
F-02-P-07-REV-OO 

Elaboró A111obó ------: 

' 
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L.-.. ------------

Anexo 3. 
Requisición de material para capacitación. 

No. de control: ___ _ No. de cotización: _______ _ 

Fecha: ______ _ 

Nombre del curso: ___________________________ _ 

Nombre de la empresa: ________________________ _ 

Lugardelcurso: ____________________________ _ 

Fecha del curso: _______ _ 

Carpetas 

Blocks 

Plumas 

Memorias 

Si 

Si 

Si 

Si 

Hojas de asistencia Si 

Reconocimientos Si 

Evaluaciones Si 

Proyectar de acetatos Si 

Carpeta de acetatos Si 

Viáticos Si 

Factura Si 

No. de asistentes: ____ _ 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Verificado 

Solicitó: _______ _ Verificó: _______ _ Entregó: ______ _ 

[ El3IJO<Ó 
<X< 

-----

Reviso 

·---"----------- ·---·---~- .. , _______ _ 

----~----------------

Pág._de_ 
F-03-P-07-REV-OO 

Ao•:.oo 
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Proccdimionto do compras. 

Em1•ton. 
Revisión: 

P.:iigiro!l 

Procedimiento de compras. 

P0-08. 

l _______ -~,~~~·: __ -~------__] ____ R_e_v•S_º ____ _ 

: .... 

TS~"'=" ':'1.JN 
FALLA DE ORIGEN 

---·--· -·-~ 
Aprobó 

L--~~-----------; 
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Procedimiento de compras. 

Em.sion. 
Rd'Vl:ltÓn: 

Describir el proceso que se sigue para realizar la compra de los productos y 
servicios necesarios, para el óptimo desarrollo de las actividades de "La 
Empresa". 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a todo el personal de "La Empresa". 

111. Definiciones. 

No aplica. 

IV. Frecuencia. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Este procedimiento se aplica cada vez que el personal de "La Empresa" 
requiere algún material, equipo o servicio, para el correcto desarrollo de sus 
actividades. 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad del auxiliar administrativo, efectuar de forma oportuna, las 
requisiciones de materiales, equipos y/o servicios a la dirección 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, así como también 
llevar el control de la papelería en base a este procedimiento. 

Es responsabilidad del auxiliar administrativo, mantener la existencia de 
materiales del almacén, entre el máximo y mínimo permitido. 

Es responsabilidad 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 capacitación, realizar la compra de 
servicios de capacitación. 

,---
1 E'·"'°'º l Reviso 

. ·-·- --·· ·- ------·----- - ______ ____..j, _____ _ 

¡ 
_ ___ ___J 
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Procedimiento de compras. 

Es responsabilidad de la dirección general proporcionar los medios para la 
adquisición del material necesario para "La Empresa". 

Es responsabilidad de la dirección general, realizar la compra de servicios, a 
excepción de los servicios de capacitación. - ·· 

Es responsabilidad de todo el personal de '.'La Empresa" seguir los lineamientos 
que indica el presente procedimiento. 

VI. Actividades. 

6.1 Evaluación de proveedores. 

En "La Empresa", ev8'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 P0-09. 

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 P0-14. 

b) Papelería. 

Materiales que se adquieren constantemente, como hojas de papel, acetatos, 
protectores de hojas, carpetas, cartuchos de tinta para impresoras, plumas, 
lápices, clips, etc. 

6.2.2 Servicios. 

a) Servicios de capacitación. 

Elabotó 

1 
IT"1~ CON 

FALLA DE ORIGEN 

r -----·- --··-· -···--
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Err.,!ir.'f'I. 
Rd•.,1siOn. 

Cursos, diplomados, conferencias, talleres, etc., a los cuales asiste el personal 
de "La Empresa" para mantenerse debidamente capacitado, para la óptima 
realización de sus actividades. 

b) Otros servicios. 

Servicios como mantenimiento de equipo de computo, servicios de mensajería, 
etc. 

6.3 Datos de compras. 

6.3.1 Compra de productos. 

Las compras de productos que realiza "La Empresa" se efectúan mediante la 
hoja de solicitud de material (anexo 1), en el cual se describen todas las 
características necesarias para identificar de forma inequívoca al equipo o 
producto. 

Antes de efectuarse la compra, esta hoja debe ser aprobada por la dirección 
general. 

6.3.2 Compra de servicios. 

a) Servicios de capacitación. 

El coordinador de capacitación selecciona al proveedor del servicio de acuer o 
al procedimiento para el control de los proveedores P0-09, al cual solicita el 
temario de cursos correspondiente. Posteriormente selecciona el curso, pide 
una cotización y la somete a la aprobación de la dirección general. 

b) Otros servicios. 

La dirección general, después de identificar la necesidad de algún serv1c10, 
selecciona al proveedor, pide una cotización de los servicios requeridos y 
decide si es conveniente aceptarla o buscar otro proveedor. 

6.4 Inspección 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. 

ElabofO ¡ 
~--"' ___ _J __ 
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Err:'St'"' 
R~ .. ,z,¿,,,. 

Las inspecciones y pruebas a productos y materiales se realizan de acuerdo al 
procedimiento de inspección y pruebas P0-13. 

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 algún material ha 
llegado al mínimo permitido, solicita su compra a la dirección general. 

Para hacer una requisición de material a la dirección general, el auxiliar 
administrativo consulta la lista de proveedores confiables (ver P0-09), y una vez 
seleccionado el proveedor, lo registra en la hoja de solicitud de material junto 
con la información necesaria para que la dirección general autorice la compra y 
ésta se realice. 

La solicitud de equipos corno 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 efectúa a la brevedad. Si el director general no 
autoriza la compra, se reorganizan las actividades para disminuir la necesidad 
del equipo solicitado. 

VII Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII Anexos. 

Anexo 1 
Anexo 2 
Anexo 3 

Hoja de solicitud de material. 
Tarjeta de control de papelería. 
Control de distribución de material. 

Elaboro 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Anexo 1. 

Hoja de solicitud de material. 

1 Fecha jAño: !Mes: 

Ert•·!lcn. 
Jt.,..;1;;,.011 

j Día: 

solicitadó: _____________________________ _ 

. . 

Fechá en que el proveedor 
entregará el.11'1atedal ··· 

Auxiliar administrativo 
Elaboró 

¡Año: jMes: 'Día: 

Director General 
Autorizó 

TEs.rs CON 
FALLA DE ORIGEN 

Pág._de_ 

F-01-P-08 REV-00 
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------------------------
Anexo 2. 

Ern1sron. 
n~•-'iOn: 

P;)gin.:1 

Tarjeta de control de papelería. 

Producto: ______________________________ _ 

Clave del producto: _____ _ 

Existencia inicial: ______ _ 

Máximo: ________ _ 

Fecha Entrada Salida 

Proveedor: _______________ _ 

Fecha: _______ _ 

Mínimo: ________ _ 

Saldo Fecha Entrada 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Salida Saldo 

Pág._de_ 

F-02-P-08 REV-00 
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. Procedimiento para la elaboración y control de los procedimientos del sistema de calidad. 

Producto 
entregado 

Anexo3. 
Control de distribución de material. 

Clave 1 Cantidad 1 Persona que 
producto entregada solicitó el material 

Entregó 
(iniciales y firma) 

Recibió 
(Iniciales y firma) 

.Fecha de 
'.:entrega 

Observaciones:. _______ .:........;._;__.:........;..:........:.---_;__.:....: _________________ _ 

Elaboro ,,. 

TESIS CON 
LJ:.LA DE ORIGEN 

-----r-
Revisó 1 

1 "' x .. 
~ 

-- Ap<ol-:-· - - .] 

________ _,_ __ ·---- - -

Pág._:_de_ 
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R.,.,..bión: 

P:11gin:i 

L__ ___ _ Proccd1m1cn10 para el control de los proveedores. 

Procedimiento para el control de los 
proveedores. 

P0-09. 

Revisa 

------------- ------·-- -- ---------
Ap1obo 

Xor. 

~----------------- -
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Procedimionto para el control de los proveedores. 

Ern.s.cn. 
n,,,.11~.t0n: 

Establecer las condiciones que debe cumplir un proveedor de bienes o 
servicios, para ser considerado por "La Empresa" como confiable. 

11 Alcance. 

En la compra a toda persona física o moral que ofrezca un bien o un servicio a 
"La Empresa". 

111 Definiciones. 

No aplica. 

IV. 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 evaluación de los proveedores. 

Es responsabilidad del auxiliar administrativo, seguir los lineamientos descritos 
en el presente procedimiento. 

,- .• 11. ... ·•,:) 

~--------------. ·-- - --- ------ -~---____l__ __ _ 

Re1o·1so 

TESIS :~QN 
FALLA DE ORIGEN 
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í'rOCúdimicnto para el conlrol de los pro-..•<?Hl!orcs 

~----------------

VI Actividades. 

6.1 Proveedores que requieren ser evaluados. 

En "La Empresa'', se evalúan 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 continuación: 

6.1 .1 Papelería: 

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 imprimen los reconocimientos de los asistentes a los 

c) ~~::::t~~es ¡::ah:~~~: :::;:t:~:'. en • 1~~ -~ual-~~ · ~ntr~~~ : .. ~~i~:npresa'', los 

manuales de calidad y proceiclirnieiltos,-~i.ie alabo~~ ¡:)áí~i':sUs cuentes. 
• - • ,- •' • • •i;' • " ~ ,• • ... • • ' • •. • • L • ,,• •: • ~·: ' <: • '· -~'o !.•' • • • , ' 

d) Acetatos que se utilizan paráimpartirlos cursosqüe elabora."LaEmpresa". 
. -. ·.' ·.- .. -·· ,- ,,., ,· ... ·.,:.-_ .... ,_ -. 

5. 1 .2 Serigrafía: 

a) Carpetas que llevan impreso ~11-0Óotipod~''LaEmpresa''. 
b) Plumas y bolígrafos que tienen i;,,pres~ ~I log()tipo de ''La Empresa". 

c) Pastas para las memorias de los cursos, co~ el l~gotipo impreso de "La 

Empresa". 

6.1.3 Imprenta: 

a) Hojas membreteadas con el logotipo de "La Empresa". 

b) Folders con el logotipo de "La Empresa". 

c) Tarjetas de presentación del personal de "La Empresa". 

TESIS CO~r 
FALLA DE ORIGEr¡ 

~---E-''_"º_'º_--- J __ - ---~~:~~-------J-~= A1~~;-,--~ -- - -- --
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Procedimiento para el control de los pH)\'Oedorcs 

6.1.4 Servicios de capacitación: 

Etr.·'l·l•n. 
Jl?-01:;11:111 

a) Hojas membreteadas con el logotipo de "La Empresa". 

6.2 Evaluación de proveedores. 

6.2.1 Evaluación de proveedores de productos: 

Los proveedores de productos de "La Empresa", son evaluados en función de 
los siguientes aspectos generales: · 

a) Cumplimiento de los tiempos de entrega. 

b) Cumplimiento de los requisitos y características especificados .en el contrato 

(cuando aplica). 

c) Servicios posventa ofrecidos. 

d) Calidad de los productos ofrecidos. 

e) Precio de los productos. 

Una vez qüe se ha evaluado un proveedor, deben registrarse los resultados de 
la evaluación en el formato de evaluación de proveedores de productos (Anexo 
1 ): ' ':''·'·:·. . · .. ,··· ·'·· . . < "" ,->: '; 

c) El costo del curso debe ser congruente co~:~~dJr¿dón. 
:·, ':·_ ~: ·':. ~~-::__. -

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Los proveedores de capacitación deben ev~l~a;s~. y registrarse los resultados 
de la evaluación en el formato de evaluación de proveedores de servicios de 
capacitación (Anexo 2). 

¡ -----·------··- -------- ------ ... -·-

R.:v1so 1 A¡~~~~' 

________________ L ____________ ---

----------· ---·-- --------··-
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. __ J 

6.3 Registro y clasificación de proveedores. 

Una vez que los proveedores tanto de bienes como de serv1c1os han sido 
evaluados, se registran en el registro y clasificación de proveedores (Anexo3). 
La clasificación 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 mantiene durante .el tiempo que dure la 
relación de trabajo entre el proveedor en cuestión y "l.á Empresa". 

Cuando alguno proveedor de "La Empresél'',•.d~je de cumplir los requisitos 
especificados para su servicio, se le er:ivíá:uno y hasta dos avisos de no 
cumplimiento (anexo 4), y en caso de tjúe llo corrija las desviaciones 
necesarias, se le registra como proveedor ·no confiable y se le suspenden las 
compras hasta que demuestre ser confiable. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de.la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de lacalidad.Directrices parla mejora 

contínua del desempeño. · · · · · · · · 

VIII. Anexos. 

Anexo 1 
Anexo 2 
Anexo 3 
Anexo 4 

Evaluación de proveedores de productos. 
Evaluación de proveedores de servicios de capacitación. 
Registro y clasificación de proveedores. 
Aviso de no cumplimiento de requisitos. 

·-----···-----T--···-----··---· --- ··---·--·-------------
t:1a1.wró ! ni: .. ·;,_. 

i 
··--·-- -·--·--·· -- --·- ·- ·- L - -·- -· 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

·'.:\;:· ~:._,~ 

.. ~ . ~ 
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Proct.?d11rnento paril el contra! ~E? los pr,"';'.·"?~dorcs. 

'---------·--··----····--· -·-··-··--··---··-·· ···•···-··· 

Anexo 1. 
Evaluación de proveedores de productos. 

Nombre o razón social del 
proveedor:. ____________________________________ _ 

Dirección: ____________________________________ _ 

Teléfonos: ____________ _ Fax: _________ e-mail 

Giro: 

Nombre del 
responsable: __________________________________ ~ 

Descripción del material o equipo que ofrece: ____________________ _ 

Definir sus tiempos de entrega del material ó equipo: __________________ _ 

Describir las garantías que ofrece: __________________________ _ 

Resultados de inspecciones al producto en recepción: _________________ _ 

Escriba el nombre de tres clientes importantes para usted: 
1.-2.----------------------------
3.----------------------------

,---~~~~~;.·:---

·----·------- -

~~cvíso 

-1-·· 

i 
- _l ___ _ -___ L_ ···----------·---· -··----·-·· 

-----·-------- ··--------------- -~---·------- -----~ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

ag._de_ 

F-01-P-09 REV-00 
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~l ct.,.1•;}'' "LA EMPRESA" ¡,E,· .. ::~ .. -.~:;,· 
! --~"~"~·r.~·~~L--~---~~--~--~---~-------'-·~·-""""'~~ 

Proccdmucnto par él el control de los proveedores. 

_ _l __ P_>_tJ'_":i_ 

. ·-···--- ----------- ·-·-·-- ·-·---·-----·---··----

Anexo 2. 

Evaluación de proveedores de servicios de capacitación. 

Nombre o razón social del proveedor: ____________________________________ _ 

Dirección: ____________________________________ _ 

Teléfonos: _____________ _ Fax: _________ e-mail 

Nombre del responsable: _____________ ..:_ __ ..:__..:_ _________ _ 

Tiene algún tip~ d~ certificación o reconocimiento;oficial?. 

Especifique 

Reverencie algunos de sus clientes. 

¿Cuales son las garantías que ofrece? 

COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES 

----- -----·-'--·-- .. ;:_~:,.:.·_:------------T·----·--::.::-· 
! --- ---- ----··-- ·----- _ ...... _____ ~-------·----

No 

cual: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Pág._de_ 

F-02-P-09 REV-00 

i\1-JiOtlO 
. ..:: ..... 
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Procedimiento para el control de los pro·1eodores 

Erfl.'SIC'n. 
ft,r.-1:;1c.n 

---------·------------ --- ---- ··----------------------

Nombre del 
proveedor 

Anexo 3. 
Registro y clasificación de proveedores. 

Teléfono Nombre del 
responsable 

Producto o 
servicio que 

ofrece 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

---------·---------

----~-----------.----- ... 

Clasificación 

Pág._de_ 

F-03P-09 REV-00 
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Procedimiento para el control do los proveedores. 

Anexo 4. 

Ern1s'cn. 
ft.l\'t3ión: 

Aviso de no cumplimiento de requisitos. 

Sr. _______________ _ 
Cargo. __________ _ 

Pág1n:1 

Empresa·----------------------=--=---
Primer aviso_ Segundo aviso_ 

Por este medio me permito informarle a manera de PRIMER AVISO, que ha dejado de cumplir 
con el (los) requisitos: ' 

Exigidos por nuestro sistema de gestión de calidad, para considerarlos ,corno ,~~(,~~;do¡es 
confiables de · , , · ,;,,,,, , , 

---.,-----.,--------'por lo que solicitamos , aplicar las correcciones , y, acciones 
correctivas pertinentes a esta situación para seguir considerándolo como nuestro, proveedor 
confiable. 

Le solicitamos que nos informe ala brevedad de las acciones a tomar 

Atentamente. 

Responsable sistema de la calidad. 
Nombre 

Pág._de_ 

F-04-P-09 REV-00 

Ap1obo 
X1o::o. ______ , _________ , _______ _ 

.------~----------
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Procedimiento para la capacitación del personal. 

Págin3 

Procedimiento para la capacitación 
del personal 

P0-10 

1 
--- _ ____l 1 

------- --------------------~------- ------ -----·-·~- ----- -----------....__ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Aprobó 
x ... 



173 

,..---.,'¡;'""'
0

,..,_'¡"',.,..
0 

---.---------;;;,.LA¡-¡¡--¡:E"M"P5iR"i"Ei"<"S-¡¡;A;;-" -----~-n~r,;:;;;~~~'.!J-¡;;;'ó~;:-~: ----,-----;:'"'·,"·~·.• l 
Procedin1iento para la capacitación del personal. ¡ _______________________________ ···-

l. Objetivo. 

Describir las directrices que se siguen en "La Empresa", para proporcionar 
capacitación al personal que desarrolla actividades que afectan la calidad de los 
servicios que ofrece "La Empresa". 

11. Alcance. 

Aplica a todo el personal que realiza actividades directamente relacionadas con 
la calidad de los servicios que ofrece "La Empresa" a sus clientes. 

111. Definiciones. 

No aplica. 

IV. Frecuencia. 

Este procedimiento se aplica cada vez que se imparte capacitación al personal 
de "La Empresa". 

V. Responsabilidades. 

El director general debe proporcionar los recursos· necesarios. para.asegurar 
que el personal de "La Empresa", sea capacitado dé acuerdo 'á lo :establecido 
en este procedimiento. ·. ···· · · 

Es responsabilidad del coordinador de capacitación, élaborar e implantar el 
programa semestral de capacitación, de acuerdo a lo. que se indica en el 
presente procedimiento. 

VI. Actividades. 

6.1 Tipos de capacitación. 

El personal de "La Empresa" recibe dos tipos de capacitación; interna y externa, 
de acuerdo a lo que se describe a continuación. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 1 

1 

nevoso ----¡---··- '"''~n.·, 
\:)..>'; l ·., ~ ~ 

~------------l ___________________ l ________ .. 

E1abo1ó 

... -------------------
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"LA EMPRESA" 

Procedimiento para la capacitación del personal. 

6.1. 1 Capacitación interna. 

Erru~<C-'l"I. 

UdV1:oiC.n: 

La capacitación interna es impartida por personal de "La Empresa", ya sea 
mediante cursos programados o a manera de asesorías. 

6. 1 .2 Capacitación externa. 
La capacitación externa se lleva a cabo por medio de cursos que ofrecen otras 
empresas u organismos en determinadas fechas y en distintos temas. 

6.2 Identificación de las necesidades de capacitación del personal. 

6.2. 1 Solicitud de capacitación por parte del personal. 
El personal de "La Empresa" solicita de forma directa al coordinador de 
capacitación, algún curso que requiera para poder realizar adecuadamente sus 
actividades y elabora una solicitud de capacitación (anexo 1). 

6.2.2 Identificación por parte de la dirección general. 
El director general detecta que el personal de "La Empresa", no realiza sus 
actividades de forma adecuada, debido a la falta de capacitación. En este caso, 
el director general informa al coordinador de capacitación sobre estos hechos 
para elaborar la solicitud de capacitación. · · 

6.2.3 Detección por parte del responsable del sistema de gestión 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 
capacitación del personal para la realización de ciertas actividades, informa al 
coordinador de capacitación sobre dicha necesidad. 

TESIS CON 
6.2.4 Capacitación al personal de nuevo ingreso. FALLA DE ORIGEN 
Cuando ingresa nuevo personal a "La Empresa", se le impanen cursos para 
capacitarlo en las actividades que ha de realizar. 

El coordinador de capacitación programa los cursos internos que ha de tomar el 
personal de nuevo ingreso. 

l_ ____ Ei~:Y;''º ------~ Reviso Ap1 :..;!:lo 

-·~ . " 
' ----·---- -·--·---- -----~-~------------· 

¡ 
l 
'· l 
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"LA EMPRESA" Er,.111·cm. 
R.wi.uón: 

Procodim1cn10 para la ci!pac1tacion del personal. ! __________________ _; 

6.2.5 Una vez que se ha identificado Ja necesidad de proporcionar capacitación 
al personal de "La Empresa", el coordinador de capacitación junto con la 
dirección general, definen si puede darse internamente o si es necesario 
subcontratar el servicio. 

Cuarido;la'c~gl;lciit~ciÓ~!'é's)ifxtg;r~kiP~i:~obrdin~dor de capacitación solicita vía 
telefóiiica/fax/corre¡ó'Celectrónico'.\o/cuálqUier otro, Ja cotización del curso en 
cuestión·· ·a Uii~,p-~o~e·edÓí_~·canfi8.blé~;-,~; :·:--:~:'.'S:<\: ··;.' .. -.-

. ,,_, .,.:r, ,,';~~:;i,~··~:·}:~~--'.·;.~·.} .. ~?-·5\::-'~~": -: <.e:~-~.,::·-.,·· • .;>·,~~::-::: ,'e-. • _ <Y,":.;_: --::. 
-- . ·.- -¡";.- ··-: -.>'.~.,~·-·~;_,:··,:"·-::,_,_;;~~;./ .. -" 

6.2.7. có~>~~t~'i11tbr'~á~Í<'.>~. ~í 666~cii~iiciorde capacitación elabora el programa 
semestral de;'capacitación - (anexo' 2), -el cual es revisado por Ja dirección 
general.c;'Eri;' este' mismo documento; queda constancia si Jos cursos fueron 
implantados o no. 

6.2.8 Si la dirección general aprueba el programa anual de capacitación, el 
coordinador de capacitación confirma las fechas con los ponentes de Jos 
cursos, e informa al personal de los cursos asignados y las fechas de los 
mismos. 

6.2.9 En caso de que la dirección general no apruebe el programa anual de 
capacitación, debe de proponer los cambios al programa. El coordinador de 
capacitación realiza los cambios correspondientes y se someten nuevamente a 
aprobación. 

6.2. 1 O El programa anual de capacitación 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 asistente al curso debe llenar el cuestionario 
de evalüación (ver procedimiento de control del diseño eri capacitación P0-08. 

¡ 

1 

1 

l 
1 

1 
1 
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H.lv1:.t6n· 

Procedimiento para la capaciración df'l ... orsonal. 

Una copia de las constancias y reconocimientos de los cursos tomados por el 
personal de "La Empresa", se guardan en al archivo general bajo la 
responsabilidad del auxiliar administrativo. ·· 

VI. Bibliografía: 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas ·de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VII. Anexos. 

Solicitud de capacitación. Anexo 1. 
Anexo 2 Programa semestral de capacitación. 

¡--···--·-------- ----,-----··----·----- - ... 

j Au10ti:-

__ J _______ _:.·:_ ----· 
-T 

¡_ ____ ------- -·-----------'-------·---------·----

Elal1oro 
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Procedimiento parét la capacitación del personal. 

Anexo 1 
Solicitud de capacitación. 

En.,1'J'on. 
R;?•11st0n: 

Nombre:------------------ Firma:----------------

Describa el tipo de capacitación que ha detectado que se necesita: 

Esta capacitación, ¿qué mejoras puede áp?rtar? ' 

¿Conoce a algún proveedor que nos pueda ayudar?, si lo conoce, escriba sus.dátos para 
evaluarlo. · · · · · 

¿Procede la solicitud? sí O noCJ 

1 

1 

1 
l 
l 
l 
l 
! 

,---~~~~~~~-! 

TESIS CON ·¡ 
Firma del director general FALLA DE ORIGEN . ¡· 
Si procede la solicitud, dar aviso al responsable del sistema de calidad para programar la 
capacitación. 1 

Firma del responsable del 
sistema de calidad. 

Pág._de_ 

F-01-P-10 REV-00 



,~ 1;;~--l -- ------- "La Empresa" 1 ~~,:.:, [ r.,, .... , ] 

_____ -----------Proced1m1en:~ara Ja capac11acro:_d~.~~~~----__ ------

¡-- - --- --

L. Et:ró 1 

Anexo 2. 
Programa semestral de capacitación. 

Nombre del asistente 

Revise 

"' 
Ap1obo ... 

Lugar 

--, 

TESIS CON 
FALLA DE ORlG~N 

L ---·· .. 

Asistió 

_¡) 

c9 

Pág._de_ • , 

F-02-P· 10 REV-00 
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Procedimiento para ¡a realización da acciones c'?r.re~tivas ~·Proventivas. 

Errualon. 
Revisión: 

Procedimiento para la realización de 
acciones correctivas y preventivas. 

[ Elaboró 
>.:IO.'\ 

P0-11. 

Reviso 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

A probo 
x .. 

-------, 
1 

1 
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"LA EMPRESA" 

Procodfmicnto para la realización de acciones correctivas y preventivas. 

-------------------------------------· 
l. Objetivo. 

Establecer las actividades que se realizan en "La Empresa", para llevar a cabo 
las acciones correctivas y preventivas que se generan dentro del sistema de 
gestión de calidad implantado en "La Empresa". 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a todo el personal de "La Empresa". 

111. Definiciones. 

Acción preventiva: Acción tomada para eliminar las causas de una no 
conformidad potencial, de un detecto o cualquier otra situación no deseable, 
para prevenir que se produzca. 

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar las causas de una no 
conformidad, de un defecto o cualquier otra situación indeseable existente, para 
impedir su repetición. · 

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". 

V. Responsabilidades. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Es responsabilidad del responsable del sistema de gestión de la calidad, 
programar la implantación de acciones correctivas y preventivas. 

Es responsabilidad del responsable del sistema de gestión de la calidad, dar 
seguimiento a la implantación de acciones correctivas y preventivas, 

-·---··----------E~-ª"--,,~------------_-_ --ijr-----R-e-v•s-o------.-~~~~~~~~A~~~,~~~""~~~~~~=J 
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Procedimiento para la realización de acciones correctivas y provcntivas. 

---------------- ----------------------------
asegurando el correcto desarrollo de las mismas hasta la eliminación de la 
causa que las originaron. 

Es responsabilidad de todo el personal de "La Empresa", colaborar en la 
detección de situaciones que causen o puedan causar desviaciones en el 
sistema de gestión de la calidad implantado en "La Empresa". 

Es responsabilidad de todo el personal de "La Empresa", colaborar en la 
implantación de las acciones correctivas y preventivas programadas en su área 
de trabajo. 

VI: Actividades. 

6.1 Implantación de acciones correctivas y preventivas. 

6.1. 1 Acciones correctivas. 
La implantación de una acción correctiva puede tener como origen alguna de 
las siguientes situaciones: 

a) Identificación de fallas en el sistema de gestión de la calidad, después del 
análisis de las no conformidades de una auditoría interna o externa. 

b) Quejas de nuestros clientes, respecto a. los servicios que ofrecemos. 

c) Identificación de situaciones repetidas que afectan la cS.:lidadde los servicios 
que ofrecemos a nuestros clientes; dlÍranté lá realización de las inspecciones y 
pruebas que realizamos en "La Empresa'';,· ' -

d) Identificación de no conforll1id~de~-~(¡G~'afectan la calidad de los servicios 
que ofrecemos a nuestros clientes:'.,;' ; . ·· · - · 

.'.,. --r,~ .. .:_'.:·>·: .... -

6.1 .2 Acciones preverifoja.s;)7 •-- - /. 

La implantación de Una:~~ciÓ~ pr~,/'ehtiv~. puede tener como origen alguna de 
las siguientes circunstancias: · · · · ·-•-

a) Identificación (como consecuencia del análisis de los resultados de una 
auditoría interna o externa) de situaciones que de no corregirse, pueden llegar a 
ser una no conformidad en el sistema de gestión de la calidad. 
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Procodimicnto para la realización do acciones correctivas y preventivas. 

~----------------------

Em~cn, 
n,,,,1:1oón 

b) Detección de eventos que potencialmente pueden afectar al sistema de 
gestión de la calidad que hemos implantado en "La Empresa", después de la 
realización de inspecciones y pruebas en recepción, proceso y finales. 

c) Detección 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 Ja no conformidad, el responsable del sistema de 
gestión 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 
gestión de calidad y el responsable del área donde se detectó la no 
conformidad, con la finalidad de estudiar Ja viabilidad de la implantación de 
dichas acciones, así como también los tiempos en Jos que de aprobarse, se 
realizarán Jos cambios sugeridos. 

6.3 Seguimiento de acciones correctivas y preventivas. 

Cuando se aprueba la implantación de alguna acción correctiva o preventiva, el 
responsable del sistema de gestión de la calidad registra en el seguimiento de 
acciones correctivas y preventivas (Anexo 2), el porcentaje de avance de la 
implantación, al igual que las observaciones que considere pertinentes. 

6.4 Control de documentos relativos a la implantación de acciones 
correctivas y preventivas. 

6.4.1 Codificación 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 acción correctiva. 

AP para una acción preventiva. 
## Número consecutivo de Ja acción preventiva o correctiva. 

TESIS CON ¡,· 
FALLA DE ORIGEN !1 

NN Año de implantación. 

Elaboró Reviso L
------------· 

Ap1otO 

--- ----~ __ _:_· --- -····----·--·~ l_ ___________ _ 
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1 Procedimiento para la realización do acciones correctivas y preventivas. 

Em1u.on. 
n,,,._.._..o., 

; 
L _____ - ----------- -·-·------------- -------·----·-· 

6.4.2 Archivo de documentos. 

Los documentos que se generan de la solicitud, implantación 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 documentación P0-02. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

1 . Solicitud de acciones correctivas y preventivas. 
2. Seguimiento de acciones correctivas y preventivas. 

' TESIS CON r 
FALLA DE ORIGEN :. 

,----------·--·-¡ ·--,---------·-· .... 
: t:1atJa16 1 Rev1so 1 /\¡; 1 ;:-:- : 
¡ '->-" i .._.~ 1 

'- - ---··--····--··-·-------·--- ___ l ____________________ J_ - ·-··· 
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Procedimiento para la realización de acciones correctivas y preventivas. 

-------··- ·----- ------ ·- ·--------
Anexo 1. 

Solicitud de acciones correctivas y preventivas. 

Fecha 1 Ano: IMes: IDía: Clave de la acción:------

Descripción de la desviación encontrada 

Persona que registra. 

Tipo de acción a aplicar Correctiva O Preventiva O 
Area de trabajo donde. se aplicará la acción 

Firmas de registro 

Elaboró: 

Firmas de cierre de la acción 

Elaboró: 

Descripción de la acción correctiva 

Aseguramiento de la calidad 
Recibió 

Aseguramiento de la calidad 
Recibió 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Pág._de_ 

F-01-P-11 REV-00 
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Procedimiento para la realización de acciones correctivas y _preventivas. 

---------~-~---' 

Anexo2. 
Seguimiento de acciones correctivas y preventivas. 

Clave.de la 
acción 

Fecha de 
inicio 

Fecha de 
termino 

Aseguramiento de la calidad 
Elaboró 

Fecha de 
seguimiento 

%de 
avance Observaciones 

Director general 
Revisó 

1 TESIS CON 

1 
FALLA DE ORIGEN 

Pág._de_ 

F-02-P-11 REV-00 

···----····---- -·--------·----~ 

Ap1obc 
Ko, 

' 

--- ____________________ J 
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Procedimiento para ol control de los documentos suministrados por los clientes. 

Procedimiento para el control de los 
documentos suministrados por los 

clientes. 

P0-12 

1 El.:1llOIÓ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

l ¡ 
'----------------·---------------------------'--------
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"LA EMPRESA" Efn1s1c..>n. 
n.,-.-i3t6n: 

Procedimiento para el control de los documentos surninis1rados por los clientes. 

Describir las actividades que se realizan en "La Empresa" para controlar los 
documentos que nos suministran nuestros clientes. 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a los asesores y coordinadores en asesoría y 
capacitación de "La Empresa". 

111. Definiciones. 

Documento: Información y su medio de transporte. 

IV. Frecuencia. 

Siempre que "La Empresa" proporciona servicios de asesoría y capacitación a 
sus clientes y éstos le proporcionan documentos. 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad de los asesores de "La Empresa", realizar la verificación, 
almacenamiento y mantenimiento de los documentos que nos suministran 
nuestros clientes. · 

Es responsabilidad de los coordinadores de calidad, metrología, capacitación y 
seguridad industrial, observar el cumplimiento de los lineamientos establecidos 
en este procedimiento. 

TESIS CON ~ 
FALLA DE ORIGEN 'J VI. Actividades. 

6.1 Documentos que suministran los clientes a "La Empresa". 

Los documentos que suministran los clientes a "La Empresa" varía dependiendo 
del servicio que se esté brindando. 
Los documentos que nos proporcionan los clientes, se describen a 
continuación: 
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P0-12 

_--P~ocedi~Jento para el control de los documenros suministrados por los clienres. 

6.L1, Información para servicios de asesoría. 

Para la asesoría con los clientes, solicitamos que nos proporcionen, entre otros 
documentos: 

./ Diagramas de flujo . 

./ Formatos . 

./ Registros . 

./ Folletos . 

./ Datos o documentos, etc. 

6. 1 .2 Información para servicios de capacitación. 

Para brindar servicios de capacitación, requerimos que nuestros clientes nos 
proporcionen información referente a los cursos que solicitan de nuestro 
programa de cursos. 

Cuando el cliente·s6iidt~ ~fdi~~ño de un curso, es necesario que nos brinde 
informaciói(maS'C:leta11aaa','. éomo: •.. 

,,. .Tem¿fri6.'de1.·éuiso propuesto. 
,,. Objetivo'é:l~lcurso/ · · 
./ A quié'n va dirigido el curso. 
./ Duración del curso. 
,,. . Tipó de'c'ürso (teórico o práctico} . 
./ Necesidad a cubrir con el curso, etc. 

rrr.~~.:-- r'i~·',!~J 

FALLA DE ORIGEN 

És.ta información puede ser recibida en las instalaciones de "La Empresa", vía 
telefónica, fax, correo electrónico o paquetería, o bien, un asesor asignado 
puede recopilarla en las instalaciones del cliente. 

Elaboro ... Reviso Aprobó 
X'lX 
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Procodimiento para el control de los cjoc .... · ·~nto~ sumimsuados por los clientes. 

------------------

6.2 Verificación de los productos que ,,., Jministra el cliente. 

6.2.1 Verificación en asesoría. 

La información que nos proporciona los clientes para desarrollar los proyectos 
de asesoría, es recolectada en sus instalaciones por el asesor asignado al 
proyecto correspondiente. 

La verificación a esta información, la realiza el asesor, y consiste en observar 
que sea clara y suficiente para desarrollar el proyecto o sus partes. Dicha 
información se guarda en el archivo del cliente y se identifica con su número de 
cotización, mismo que identifica al cliente. 

6.2.2 Verificación en capacitación. 

La información que proporcionan los clientes para desarrollar los servicios de 
capacitación, es recibida en nuestras instalaciones, y es verificada por el 
coordinador de capacitación, para asegurarse que sea clara y suficiente para 
brindar los servicios de capacitación. Estos documentos se codifican con el 
número de cotización, y se engrapan con ésta. 

6.3 Archivo y conservación de los documentos suministrados por el 
cliente. 

Los documentos que nos proporcionctn los clientes para desarrollar los 
proyectos de asesoría y/o capacitación, se conservan y archivan de acuerdo a 
los lineamientos establecidos en el procedimiento para el manejo, control y 
archivo de la documentación P0-02. 

6.4 Aviso de perdida de información a los clientes. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Cuando por alguna razón en "La Empresa", se pierde alguna información 
proporcionada por el cliente, el asesor correspondiente informa al cliente sobre 
este hecho, para generarla nuevamente. 
Una vez que los proyectos de asesoría y/o capacitación han finalizado, la 
información proporcionada por el cliente, es almacenada en su archivo muerto. 

1l ---- --;;~" -~, ---- -- - r - --- - ., .. , 
... 1 

-------- -- ______ J _________ _ 

-·- ----- ------------· ¡ 
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Procedimiento p;Ha el control de los documentos sum1111srrados l)Or los clienres. 

~-------------------------- ----·--------- ·--··-------·-------.J 

VII. Bibliografía: 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. ·-- -

VIII Anexos. 

No aplica. 

----------- ---¡----------- --------------- -, 
Aprotl:'.l 

x .. 
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Procedrnuento prtra brmdL"11 las ascsorias a los clientes. 
, _______ . _________ ._ _______ . ______ ---·--------·--------------·--------

Procedimiento para brindar las 
asesorías a los clientes. 

P0-13. 

r---·-·-··-----··------·¡ 
J Fl<HJ..:iro ¡ Revise 1 Aprobó 

l_ -~---- ________ _:_~ _____ 1 _ ----~--------L ____ "'_' --· 
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Procndrrniento pétra brindar fas ascsor1as a los clientes. 

-- ----------------------------

Establecer Ja metodología para brindar asesoría a los clientes de "La Empresa". 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica al personal de "La Empresa" que brinda la asesoría a 
los clientes. 

111. Definiciones. 

No aplica. 

IV. Frecuencia. 

Cada vez que se imparta asesoría a Jos clientes. 

V. Responsabilidades. 

El coordinador del área de asesorías debe asignar al personal responsable de 
impartir la asesoría a Jos clientes, de acuerdo a Ja experiencia de cada asesor. 

El asesor de "La Empresa" debe apegarse a los lineamientos establecidos en el 
presente procedimiento. 

VI. Actividades. 

6.1 Asesoría. 

l 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN ¡ 

Cuando el cliente ha aceptado la asesoría, el coordinador del área recibe la 
notificación de ventas y asigna al asesor que se hará responsable del servicio 
para que elabore el cronograma de actividades una vez que conozca el 
proceso, donde se indican los días de visita, los puntos a tratar en éstas y las 
fechas de pago. El cronograma de actividades se realiza en el programa 
project. 

¡--
1 
'---·--

Elaboró ¡-------~==~-------, 
r ......... 

_____ _t ___ . ___ _ 
--~------------------ -
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Proccd1tn1cnto pnra L>rindnr las ascsorins a los clientes. 

[__ _____ ·-------------~------------·--- ------------------------------' 
El coordinador del área revisa el cronograma y lo firma de autorizado para ser 
presentado al cliente por el asesor y solicitar su firma de aprobación. 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 Je entrega una copia. 

El asesor genera el archivo del cliente para guardar su información y prepara la 
bitácora de actividades para el cliente (ver anexos). 

El asesor inicia Ja asesoría de acuerdo a las fechas programadas en el 
cronograma de actividades. 

La primera reunión se realiza con todos los responsables de área para elaborar 
el diágráma· de flujo del proceso en general. Las siguientes juntas se realizan 
con Jos responsables de las áreas involucradas con punto a tratar en Ja sesión 
de la asesoría. 

Las asesorías se realizari\en . reuniones en las que debe· participar el 
responsable del sistema/de)lá:;:cálidad y .. los. responsables de las áreas 
directamente invofucradas·con los documentos que se generen. 

En las juntas semanales el asesor debe desarrollar, .. ·e1 diagrama de flujo 
correspondiente a la actividad que se esté analizando:•!,";:).!~.: 

Durante la asesoría, el asesor debe registrar e~·l~·tJii~~ora de actividades la 
hora de.llegada, las actividades realizadas, las personás asistentes a Ja reunión 
y los puntos más importantes que se trataron. · · · · 

Si la em~r~sa entrega documentos al asesor,;.~~stos deben manejarse de 
acuerdo al •procedimiento de control de los documentos suministrados por el 
cliente. 

El asesor.debe solicitar al responsable del. sistema de fa calidad que defina 
quienes serán los responsables de la elaboración de Jos procedimientos que 
deriven del diagrama de flujo desarrolladO. •;: ·· 

Finalizada fa junta, el asesor revisa el documento y realiza las observaciones al 
mismo. 

El.llbOfO 

___________ , _ _,_ ____________ .-L _____________ . __ _ 
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Procodimionto para brindar l;Js asosorias a los clientes. 

------------------------------
Una vez revisado el documento, se solicita al emisor del mismo que realice las 
modificaciones necesarias y se registra en la bitácora de actividades qué 
documentos se revisaron, quién los emitió y cuales fueron las modificaciones 
importantes que se realizaron. 

Cuando el procedimiento está 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 asesoría y solicitar al 
responsable del sistema de gestión 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 
importantes, tomando la información de la bitácora de actividades (ver anexos). 

Elaborado el reporte mensual, éste es entregado al coordinador d.el área para 
su. revisión. El coordinador del área lo revisa y si es necesario realiza 
observaciones al reporte. El coordinador del área 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 Implantación del sistema. 

Una vez que los procedimientos han sido revisados, aprobados y distribuídos al 
personal de la empresa por el responsable del sistema de gestión de la calidad, 
el asesor realiza visitas de seguimiento a las áreas involucradas, de acuerdo al 
orden en que se generaron los documentos. 

En las visitas de seguimiento el asesor debe asegurarse que los documentos se 
están implantando correctamente solicitando a los usuarios que presenten las 
evidencias necesarias (descripción de los procedimientos, manejo de 
documentos, llenado de formatos, archivo de registros, etc.) 

Los resultados de las visitas de seguimiento deben registrarse en la bitácora de 
actividades de la empresa, registrando los detalles mas importantes. 

,-------Ei~tmro 
J >; ... Y l 

'----· ___________________________ [ _____________________ _ 
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1 Procedimiento para brindar las asesorías a los clientes. 
L----·-----· -

6.4 Modificación de la documentación. 

Si como resultado de la implantación 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 línea diagonal u horizontal sobre el 
texto a modificar y cerca de la modificación 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 P0-14. 

6.6 Fin de la asesoría. 

Una vez que la asesoría ha finalizado, el asesor genera el reporte final con la 
misma metodología de los reportes mensuales y lo entrega al cliente. 

6.7 Inspección final. 

Cuando el cliente firma de aceptado el reporte final, el asesor da aviso al 
coordinador del área para que se programe la auditoría de acuerdo al 
procedimiento de auditorías. 

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 r---­
de asesoría. 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 
información generada por y para el cliente en el siguiente orden: 

En la primera sección se deben archivar los fax recibidos y enviados de la 
empresa asesorada. 
En la segunda sección se deben archivar los documentos proporcionados por el 
cliente una vez que estos no han de ser utilizados mas. 

r-----~~<'bor-) 
¡ 

Rovisó 
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En la última sección se deben archivar las facturas generadas de la sesoría 
junto con el contrato, y los documentos de cobro (contra recibos, etc.) y todos 
los documentos relacionados con administración. 

El archivo de la empresa es una carpeta que no debe salir de "La Empresa" sin 
la autorización del director general. 

Al término de la asesoría con el cliente, el archivo de la empresa se pasa de la 
carpeta a un folder con broche y se envía a archivo muerto donde debe 
permanecer por 3 años. Transcurrido este periodo se destruye la 
documentación. 

Carpeta de cliente: 
La carpeta de cliente lleva una carátula igual a la del archivo del cliente salvo el 
título (archivo de la empresa o carpeta de la empresa), y en esta se guarda toda 
la información proporcionada por el cliente mientras sea utilizada. Al término de 
su utilización, los documentos proporcionados por el cliente se envían 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 asesoría, el cuaderno de notas de la empresa debe archivarse 
junto con el archivo de la empresa. · 

VII. Bibliografía. 

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 
Vocabulario. • 

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

Anexo 1 Reporte mensual. 

~-----··---

Reviso 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Aprobo 
x .... 
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Proo-1cl11mcmto para Ur1nd.;1r las asesor ias él los clientes. 

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 implantación 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 documentación del sistema de calidad 

Clave Documento Área que lo 
emitió 

Áreas 
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 áreas involucradas con las 
actividades descritas en el documento por el ¡:esponsable del sistema. de gestión de la calidad. 

·-··: .. ··.·. 

Avance de la implantación del sistema " 
. ·. ; ,• . . 

Hasta el día de hoy la implantación d~I ~iste'ma s~ ha realizado con: 

Implantado en las Observaciones 
áreas de: 

Sin mas por el momento, aprovecho para enviar a usted un cordial saludo, quedando de usted 
para cualquier duda o aclaración: · 

Atentamente: 

Asesor 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Pág._de_ 
F-01-P-13 REV-00 
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Proccdin11cnto de inspección ~· pruebas. 

Ernn1lon. 
R.Nisión: Pág1n:i 

-----· --- ··---·--·- ···--·------ -------------------~ 

Procedimiento de inspección y 
pruebas. 

P0-14. 

L ---·--1 
t iU.LA DE ORIGE~ 

r--------- ----
! 

¡~l.1ll0fÓ l Re .. so J Apwbo 
.o;"" X•.o.: 

--- ------- ------------- ------------------
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Procedimiento de inspección y pruebas. 

--·------------------------------~ 

l. Objetivo. 

Describir los lineamientos generales para realizar las actividades de inspección 
y pruebas en las etapas de recepción, proceso y finales en "La Empresa", con el 
fin de observar el cumplimiento de los requisitos especificados para nuestros 
servicios. 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica al sistema de la calidad, a las coordinaciones de 
área, capacitación y al auxiliar administrativo de "La Empresa". 

111. Definiciones. 

Inspección: Actividades tales como medir, examinar, ensayar o contrastar con 
un patrón una o varias características 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 características. 

IV. 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 
papelería, serigrafía e imprenta etc.}. 

Durante el proceso de prestación de los servicios que ofrecemos a nuestros 
clientes. 

Al finalizar los servicios que ofrecemos a nuest~os élientes. TESI:: CON 
FALLA DE ORIGEN 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad del sistema de gestión de la calidad, observar que se 
cumplan los lineamientos establecidos en el presente procedimiento. 

------------ --· ---· ~~,11:~-.º- -~------ _T _____ ----- -~-~~~.:~ -- ----------- ---1 ·-- -----------~¡~~~:~-- - -----------; 

1 Xo:i.. 
1 

-· ---L·-·-·---------------- - -----··-----------·-. 
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Procedimiento de inspección y pruebas. 

Es responsabilidad de los coordinadores de asesoría y capacitación, 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 recepción de materiales. 

VI. Actividades. 

6.1 Inspecciones y pruebas en recepción. 

Cuando llegan a las instalaciones de "La Empresa" los materiales que 
requerimos para dar nuestros servicios, el auxiliar administrativo realiza las 
actividades de inspección y pruebas en base al formato de inspección de 
materias primas (Anexo 1). 
Si las materias primas superan satisfactoriamente la inspección en recepción, 
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 dirección. 

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 dirección para resolver el problema. 

En la hoja de solicitud de material (anexo 1 del procedimiento de compras P0-
08), el auxiliar administrativo registra las condiciones en la~que llega el material 
y firma. 

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 
inspección y ensayo en recepción. 

6.2 Inspecciones y pruebas en proceso. 

6.2.1 Inspección y pruebas en procesos de asesoría. 

1 
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Los coordinadores de asesoría y capacitación, realizan las actividades de 
inspección 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 documentación generada sea entendible, clara, sin faltas de 
ortografía. 

c) Revisar que la documentación 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 consideración las correcciones 
pertinentes. 

El coordinador correspondiente, es el encargado de asegurar que la información 
generada en los proyectos de su competencia, no es entregada al cliente sin 
antes ser inspeccionada. 

6.2.2 Inspección y pruebas en procesos de capacitación. 

EneL proceso de capacitación, se realiza una inspección de los materiales y 
recursos que se requieren para desarrollar adecuadamente la ponencia de los 
cursos y el desarrollo de las actividades de capacitación. 

El resultado de estas inspecciones queda registrado en la requrs1c1on de 
material para capacitación (anexo 3 del procedimiento de diseño de 
capacitación P0-07). 

6.3 Inspecciones y pruebas finales. 

6.3.1 Inspección y pruebas finales en procesos de asesoría. 
TESIS COV 

FALLA DE ORIGEN 
Los coordinadores de asesoría y calidad, asignan al personal que realizará las 
auditorías internas al sistema de calidad del cliente al final del proyecto. La 
asesoría se realiza de acuerdo al procedimiento de auditorías. 

6.3.2 Inspección y pruebas finales en procesos de capacitación. 

Elaboró Revisa Ap1obó 
X<K 
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Las actividades de inspección y pruebas finales en capacitación, consisten en 
aplicar el cuestionario de evaluación de la capacitación a nuestros clientes (ver 
anexo 2 del procedimiento de diseño de capacitación). 

6.4 Registros de inspección 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 documentación P0-02. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

Anexo 1 
Anexo 2 

Inspección de materias primas. 
Etiquetas de estado de inspección. 

Elaboró 

'º" 
Reviso 
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Inspección de materias primas. 

Fecha de recepción de productos: ______ _ 

Producto Clave Proveedor Cantidad Papel Color Tamaño Márgenes Logos 

Hojas blancas 
Hojas reconocimientos 
Hojas constancia 
Hojas fondo agua 
Hojas membretadas 
Carpetas 
Plumas lapiceros 
Pastas memorias 
Acetatos 
Folders 
Tarjetas presentación 
Protectores 

Auxiliar administrativo. 
Inspeccionó. 

.. 
-.. 

Responsable del sistema de la calidad. 
Revisó • 

Pág._de_ 
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Procedimiento para brindar las asesorías a los clientes. 

Anexo2. 
Etiquetas de estado de inspección. 

"La Empresa" 

MATERIAL APTO 

(etiqueta color verde) 

Inspeccionó 

"La Empresa" 

Fecha 

Pág._de_ 

F·Ol·P-06 REV-00 

MATERIAL APTO 

(etiqueta color verde) 

Inspeccionó 

"La Empresa" 

Fecha 

Pág._de_ 

F-01-P-06 REV·O 

MATERIAL APTO 

(etiqueta color verde) 

Inspeccionó Fecha 

Pág. _de_ 

F-01-P-06 REV-0 

:-----------------;··-·-·- ---,----------·--· -- -
1 

1 .. ;;~:;~ 
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205 

"LA EMPRESA" Etn1slon. 
R""'isión: Págin:. 

Procedimiento para la realización de auditorías externas. 

Procedimiento para la realización de 
auditorías externas. 

P0-15 
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Procedimiento para la realización de auditorías externas. 

l. Objetivo. 

Describir las actividades que desarrolla "La Empresa", para realizar auditorías 
de calidad a sus clientes. 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a la coordinación de asesoría de "La Empresa". 

111. Definiciones. 

Auditoría de calidad: Análisis sistemático 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 auditorías de calidad a sus clientes. 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad del personal del área de asesorías realizar las actividades 
que se describen en este procedimiento. 

VI. Actividades. 

6.1 Solicitud de la auditoría. 

TESIS CO.N 
FALLA DE ORIGEN 

6.1 .1 Una vez que se ha solicitado una auditoría, el coordinador de capacitación 
recibe la solicitud del área de ventas o del asesor una vez que ha finalizado la 
auditoría, y se comunica con el cliente para obtener la información necesaria 
para determinar el alcance de la auditoría. Los datos se registran en el formato 
de solicitud de servicios (ver procedimiento de revisión del contrato P0-04). 

·."-'.l',: ,. -, 
! 
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Procedimiento para la realización de auditorías externas. 

Con la información 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 cotización de auditoría (anexo 1). 

Si la visita no es necesaria, se hace llegar al cliente el cuestionario para 
cotización de auditoría si no es de asesoría. 

Cuando el cliente regresa el cuestionario para evaluación de auditoría se 
entrega al ejecutivo de ventas para preparar la cotización, de acuerdo al 
procedimiento de ventas. 

6.2 Auditoría. 

Una vez que el cliente acepta la cotización o la fecha para la auditoría, el área 
de ventas da aviso al coordinador de asesorías, y programan fechas y hora. 

El auditor elabora el programa de auditoría y lo envía al cliente (ver anexo 1 del 
procedimiento de auditorías internas P0-16). 

El auditor selecciona el cuestionario de auditoría de acuerdo al tipo de auditoría 
a realizar (ver anexo 2 del procedimiento de auditorías internas P0-16). 

En la fecha de auditoría, el auditor realiza una junta inicial en la que deben 
participar el responsable del sistema de calidad y los responsables de las áreas 
que han de ser auditadas. 

Posterior a la junta inicial, el auditor da inicio a la auditoría apegándose al 
cüestionario de auditoría correspondiente y registrando las desviaciones en el 
reporte de desviaciones (ver anexo 3 del procedimiento de auditorías internas 
P0-16). 

Al término de la auditoría, el auditor realiza una junta final para dar por 
finalizada formalmente la auditoría con el personal asistente a la junta de inicio. 

·_-,:. 

1 zl 
~ 
d zp:; 

C)C) 
e:...::> 
en~ 
Cñº 
~:§ 

~ 
-



e "'° P0-15 

208 

"LA EMPRESA" 

Procedimienro para la realización de auditorías externas. 

Págin3 

El auditor entrega al auditado una copia de las desviaciones encontradas en el 
sistema de calidad solicitándole que firme de recibido en los originales. 

El auditor entrega al coordinador de calidad los resultados de la auditoría, y si 
se trata de una auditoría de inspección 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. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la 

mejora continua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

Anexo 1 Cuestionario para cotización de auditoría. 

TE ntC°' rt¡J··-{ --. ·-¡ 
J,Jj.J \..• p. 1 
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Procedimiento para la realización de auditorias externas. 

Anexo 1. 
Cuestionario para cotización de auditoría. 

Nombre de la empresa:-----------------------------­
Dirección: 

¿Es auditoría de inspección final? Sí No 

¿Cuál es el giro de la empresa? 

¿Cuántos procesos están involucrados con el sistema de calidad? 

¿Cuántas personas laboran e11 la empresa?:_ •· 

Describa brevemente l~s procesos involucrados con ~I ~isteina de calidad 

·.-~' ' ·.·~-:~-/:··~··., 
-; .. ~ 

··-:· ·-·, 
./;-,:·.:;-::·. ·- --~ -.----=.~>'o-

Anexe a esie _dci~ume~tc)·:~(~rg~'nigrarná dE3 I~ e~presa:jÚnto. con 16~· ~~~br~~. del. personal directivo. · ·· . __ ,_~ · · ___ , :·.--. ·" - · · · - - · --

Responsable del sistema de 
gestión de la calidad 

-·· ----·--------.----------------··-
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Procedimiento para la realización de 
auditorías internas de la calidad. 

P0-16. 

-- -- ·-·-- ----------- ---·---.~----- - ·- - -- - --- -
.l,,. 5.· 
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Describir las actividades que realizamos en "La Empresa", para desarrollar e 
implantar las auditorías internas de la calidad. 

11. Alcance. 

El presente documento aplica a todas las áreas en las que se realizan 
actividades relativas al sistema de gestión de la calidad que hemos implantado 
en "La Empresa" 

111. Definiciones. 

Auditoria de la calidad: Examen metódico 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 están 
implantadas de forma efectiva y son adecuadas para alcanzar los objetivos. 

IV. Frecuencia. 

Este procedimiento se aplica una vez al año, en las fechas que estipula el 
programa anual de auditorías internas, o antes si el director general junto con el 
responsable del sistema de gestión de la calidad, lo consideran necesario. 

V. Responsabilidades. 

El responsable del sistema de gestión de la calidad, debe elaborar y distribuir a 
las áreas involucradas, el programa anual de auditorías internas de la calidad. 

El responsable del sistema de gestión de la calidad, debe auditar, o en su 
defecto asignar al personal con formación adecuada, para que audite las áreas 
relacionadas con el sistema de gestión de la calidad implantado en "La 
Empresa". 

El responsable del sistema de gestión de la calidad, debe dar seguimiento a las 
acciones correctivas que se generen como consecuencia de las auditorias 
internas de la calidad. 

1 

1 
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El responsable del sistema de gestión de la calidad, debe archivar y controlar la 
documentación que se desprenda de la realización de las auditorias internas de 
la calidad en "La Empresa". 

Es responsabilidad del director general, supervisar la realización de auditorías 
internas de la calidad que se efectúan 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 Planificación de las auditorías. 

El responsable del sistema de gestión de la calidad, junto con el director general 
y los coordinadores de departamentos, elaboran el programa anual de 
auditorías (ver anexo 1), el cual debe contemplar al menos una auditoría por 
año, a cada departamento que realice actividades directamente relacionadas 
con el sistema de gestión de la calidad que hemos implantado en "La Empresa". 

El programa anual de auditorías es revisado antes de su aprobación, por el 
personal que participó en su elaboración. 

La aprobación final del programa, la realiza el director general. 

Una vez que el programa ha sido aprobado, el responsable del sistema de 
gestión de la calidad, informa personalmente a los responsables de las áreas 
por auditar, sobre las fechas y objetivos de las auditorías. 

La calendarización de las auditorías se realiza en función de los problemas que 
presenten las áreas de trabajo. 

En caso de que por algún motivo se realicen cambios o modificaciones al 
programa anual de auditorías, el responsable del sistema de gestión de la 
calidad informa nuevamente a los responsables de las áreas involucradas, 
sobre dichas modificaciones. 

-------- -- -------- ---------, 
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6.2Aplicación de la auditoría. 

El responsable del sistema de gestión de la calidad, asigna al personal 
responsable de realizar la auditoría, el cual debe estar capacitado con cursos 
de formación de auditores e ISO 9000, para realizar éstas actividades. El 
personal asignado para la realización de la auditoría, no debe ser responsable 
del área a auditar. 

6.3 Realización de la auditoría. 

La persona responsable de realizar la auditoría, complementa el cuestionario de 
auditoría (Anexo 2). 

El auditor verifica que el personal y las actividades correspondientes al área 
auditada, cumplen satisfactoriamente con lo establecido en la documentación 
del sistema de gestión 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 realización de acciones correctivas y preventivas P0-11). 

6.4 Resultados de la auditoría. 

Una vez realizada la auditoría, se evalúan y analizan los resultados obtenidos. 

El auditor, redacta en un plazo no mayor a cinco días desde la realización de la 
auditoría, un informe con los siguientes puntos:. < 

a) Fecha en que se realizó la auditoría. ·.. < 
b) Nombre y puesto del responsable del área auditada. 
e) Objetivo de la auditoría. ··. · · ··· · ·· · 
d) Documentación aplicable. ,~ i:,t' 

TESIS CON 1¡ 
FALLA DE ORIGEN ¡. 

e) Análisis de la auditoría. ·.. ·.·.·• .·.. • < '..,:, ·•• 
fJ Solicitud de acciones correctivas ypreventi;;;as'(~n caso de proceder). 
g) Observaciones y comentarios . ·: '· •• '"?'•'!''~·' 1••. 
h) El director general revisa el infor~e·cie".Í~ ·~~aií6fí~1y entrega una copia al 

responsable del área auditada. · ./ .,,,,.;.. · 
. :,.,_·: :,: ,. ~··~ 

El responsable del área auditada, ,debe revisar el igforme de la auditoría las 
solicitudes de acciones correétivas.y"preventivas y·.proponer por escrito al 
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Procedimiento para la realización de auditorias internas de calidad. 

responsable del sistema de gestión de la calidad, las acciones correctivas y 
preventivas que considere oportunas, así corno 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 área, el responsable del sistema de gestión de 
la calidad y el director general, quienes estudian la factibilidad de la realización 
de las mismas. 

El responsable del sistema de gestión de la calidad, da seguimiento a la 
implantación de las acciones correctivas y preventivas hasta la culminación de 
las mismas (ver procedimiento P0-11). 

Cuando ha terminado la implantación de las acciones, el responsable del 
sistema de gestión de la calidad verifica la efectividad de las mismas. 

6.5 Registros de las auditorías. 

Al término de cada auditoría, el responsable del sistema de gestión de la 
calidad, conserva los documentos referentes a la planeación, aplicación y 
análisis de las auditorías, de acuerdo al procedimiento para el manejo, control y 
archivo de la documentación P0-02. 

VII. Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

contínua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

Anexo 1 
Anexo 2 

Programa de auditorías. 
Cuestionario de auditorías. 
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Procedimiento para la realización de auditorías internas de calidad. 

Anexo 1. 
Programa de auditorías. 

.. 
Objetivo de la auditoría Fecha Auditor 

Responsable de geslión de la calidad. Coordinador de Asesoría. 
Elaboró. Elaboró. 

TEsl·c ,-·011.'· ] 
1 u Lo J·• 

FALLA DE ORIGEN l, 

Coordinador de Capacilación. 
Elaboró. 

Director General. 
Aprobó. 

Pág. _de_ 
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Anexo2. 
Cuestionario de auditorías. 

1 Fecha de realización de la auditoría 1 Día: 1 Mes: •· 

Área auditada: 

Objetivo de la auditoría: 

Responsable del área: 

Auditor: 

'···jAño:·· 
,' 

Nº Descripción. Si No NA Observaciones. 

:: 

' :. ' 

·. . '•· ·, 
.. :' ··:. :. ' 

' 
;. :: .. : 

·. ,.· ·::,... ' 

·'.. ·::·· " 
' 

' 

. 
,.,.· 
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Procedimiento para la atención de 
quejas de los clientes. 

P0-17. 
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Procedimiento para la atencion de quejas de los clientes. 

Proporcionar las directrices para brindar atención y seguimiento a las quejas 
que presenten los clientes de "La Empresa", hasta su total resolución. 

11. Alcance. 

A los coordinadores de área, al personal de administración y ventas que 
atiende a los clientes, en cada una de las quejas que se presenten. 

111. Definiciones. 

No aplica 

IV. Frecuencia. 

Cada vez que se presente la queja de un cliente por los servicios de "La 
Empresa". 

V. Responsabilidades. 

Los coordinadores de área y el personal de administración son los responsables 
de la atención inmediata de las quejas que se presenten respecto a los 
servicios ofrecidos en su área, siguiendo. lo establecido en el presente 
procedimiento. 

El responsable de gestión de calidad tiene que observar que todo el personal de 
laboratorio se apegue a los lineamientos del presente procedimiento. 

T!ESIS CON 
FALLA DE ORIGEN J 
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VI. Actividades. 

6.1 Recepción de la queja. 

Las quejas de los clientes pueden ser recibidas por cualquier medio de 
comunicación. 

La persona que recibe la queja debe turnarla al área correspondiente y avisar al 
responsable de gestión de calidad. 

El personal que ha atendido al cliente documenta la queja y de ser necesario, 
debe dar aviso al coordinador del área correspondiente para que sea él quien 
atienda técnicamente la queja presentada. 

6.2 Documentación de la queja. 

Una vez recibida la queja, ésta debe registrarse en el formato para la atención 
de quejas (anexo 1). · · 

6.3 Solución 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 bien, 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 atención de quejas de clientes. 

Tli'C::T~ CQ?-T ... u .. .. r.J !.'\i 
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Si se trata de una queja generada por los servicios ofrecidos, se procede a lo 
siguiente: 

El coordinador del área junto con el responsable de gestión de calidad 
proponen la solución y la someten a revisión por la dirección general para su 
aprobación; las soluciones deben registrarse en el formato para la atención de 
quejas, donde el cliente debe firmar de conformidad con la solución propuesta. 

Si la solución exige aplicar una acción correctiva o preventiva, se procede como 
se establece en el procedimiento para la realización de acciones correctivas y 
preventivas P0-11 . 

Resuelta la queja en su totalidad, se debe presentar nuevamente el formato al 
cliente para que firme de conformidad. 

VII Bibliografía. 

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

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de la cqlidad. Requisitos .. 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Directrices par la mejora 

continua del desempeño. 

VIII. Anexos. 

Anexo 1 Formato para la atención de quejas de clientes. 
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--------------------. -·- ------
·-, _ ~;~,''?~ ___ J ___ _.=~~ ___ --_:_-:~-=LA ~~.!:'-~~fE'.sA· __=: ____________ ::..:::__,: ___________ , ___ '. .· · 

Anexo 1. 
Formato para la atención de quejas de clientes. 

Folio: 
Fecha de registro: ---

Nombre del cliente: _______________________ Cotización: ____ _ 

¿Cómo presentó la queja? 

Personalmente O Vía fax O 

¿Procedió la queja? 

Firma del responsable de 
Gestión de calidad 

Fecha real de solución de la queja 

Firma del responsable de 
Gestión de calidad 

Por teléfono O Por correo electrónico O 

Firma de enterado del cliente 

Firma de conformidad del cliente 

F-01-P17 REV-0 

-·-··--·-·--¡-··---------- --·--- --- -----i-----·---------·-····· . 
i R(.'111so Apr ot.Jo 

'-·----------------·-·. ______ L _______ '_" ______________ .L _____ x,_' ______ _ 
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Procedimiento para el análisis de 
datos del sistema de calidad. 

P0-18. 
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"LA EMPRESA'º Err11"J.cn. 
fi.)'01~1ón 

Procedimiento para el anitlisis de datos del sistema de calidad 

Este procedimiento tiene como principal objetivo realizar el análisis de los datos 
del sistema de calidad de "La Empresa" con la finalidad de mejorar su eficacia. 

11. Alcance. 

Este procedimiento aplica a la dirección general y al responsable del sistema de 
calidad. 

111. Definiciones. 

No aplica. 

IV. Frecuencia. 

Este procedimiento se aplica en el departamento de capacitación cada vez que 
termina un curso impartido por "La Empresa", y una vez al año en el 
departamento de asesoría y la dirección general. 

V. Responsabilidades. 

Es responsabilidad del coordinador de capacitación elaborar los cálculos y 
gráficos estadísticos necesarios, para controlar y verificar la capacidad del 
proceso 

VI. Actividades. 

Cada vez que se haya impartido un curso, el coordinador de capacitación debe 
evaluar los resultados del cuestionario de evaluación (anexo 2 del 
procedimiento de diseño de capacitación· P0-07) y determinar la media de los 
resultados, así como la desviación estándar. 

Cada semestre el responsable de gestión de calidad solicita al coordinador de 
capacitación los resúmenes de los cuestionarios de evaluación para el análisis 
de la siguiente manera: 

Se separan los cuestionarios que. tienen . calificación menor o igual a 7 y se 
determina el porcentaje de éstas calificaciones sobre el total de las 
calificaciones. 
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~--~~~-i1:-.------------------.. LA--=E~M=P=R~E~S~A~.~.-------------,c~~~~~~~;-.------,---~-~~-.r.-,.---. 
l------"~"----'----------------------------------------'-"=-'=='------~---------1 

Procedimiento para el análisis de datos dol sistuma du calidad 

Para expresar de manera más clara los resultados se procede a elaborar 
gráficas considerando el semestre de porcentaje de calificaciones menores o 
iguales a 7 y se presentan los resultados al director general. 

Adicionalmente se deben analizar: 

./ El número de acciones correctivas en el último año y su distribución por 
mes . 

./ El número de acciones preventivas y su distribución por mes . 

./ El número de servicios no conformes y su tendencia en el último semestre . 

./ El número de quejas por mes, quejas promedio por cliente y el tiempo 
promedio para su atención . 

./ El tiempo máximo para la atención de un cliente. 

De esta información se debe generar un reporte para ser entregado a la 
Dirección, quien analiza el contenido y debe tomar las acciones 
correspondientes. 

Una vez decididas las acciones a seguir, se debe llenar elformato de acciones 
correctivas para establecer las actividades a seguir, el responsable de su 
seguimiento y establecer las fechas para dar seguimiento a tales acciones, con 
la finalidad de asegurar que se cumplan como se especificó en el formato. 

VII Bibliografía. 

1. ISO 9000:2000 Sistemas de gestión de • la ~ca~~d~d:~ F,üri~~mentos y 
Vocabulario. e;(\ <·''''.,'>·'·;e-, , , .·. · · .·. 

2. ISO 9001: 2000 Sistemas de gestión de lá calidad: Requisitos.'< ... , ... 
3. ISO 9004:2000 Sistemas de gestión de la calidad>Direétric'es par. la mejora 

contínua del desempeño. · · .· · · · · 

VIII Anexos. 

No aplica. 

1 ¡ 
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ANÁLISIS DE LOS 

COSTOS DE LA IMPLANTACIÓN DEL 

SISTEMA DE CALIDAD. LOS COSTOS 

DE LA CALIDAD. 

A. EL CONCEPTO DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD. 

La expresión "La economía de la calidad" ha creado un poco de confusión al 

verdadero valor que los sistemas de gestión de la calidad tienen para la 

organización y la economía. En un extremo encontrarnos a quienes piensan 

que no existe la "economía de la calidad", es decir, nunca es económico 

pr.escind,~~;, eje .la calidad. En el otro se encuentran los gerentes que 

conside'ran l.Jli poco mas económico tener una calidad del 100%. Se sienten 
-·-: :.,:' .'.''·,,-,«;,-·- -~,<'· - -·:.·: )-~--~~ . :·_, -~-------,· ·. -<.-0-,-·:__7·· .. ,- .__.-.-· .. --- _-· ;•- .-_-. --.:'· ·.: 

La utilizació~ de los,;•sistern:s'~~;~driilnisfración de la calidad ha ido en 

aumento en las organizaciones· de servicios. Este fenómeno a que 

TESIS CON 
FALLA DE ORlGEN 
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se ha comprendido que la administración formal de la calidad es el principal 

factor para conservar y acrecentar la importantísima base de clientes. Como 

ocurre en las compañías manufactureras, un programa de gestión de la 

calidad del servicio comienza con la conscientización y apoyo de los 

directivos. 

El programa incluye establecer normas de desempeño en todas las áreas de 

operación, vigilar el desempeño real, iniciar la acción correctiva y cuando 

sea necesario mejorar continuamente la calidad. 

Las mediciones de los costos de calidad dan orientación al programa de 

administración de la cal•i~ad, en forma muy parecida a como el sistema de 

contabilidad .• _9e,~o~t()~Cci~~··dÍre~cÍón,:a,;1a(adrryiñistr~dón general, define y 

cuantifica los• c6~t?~x~·~}~~f~~~a~~·;.~!~~f~~?~;~:~~.;~_;!_~/~·~~,forrna positiva corno 
negativaª;/;· "' ··· :.·· " · ·· · 

,., o • :-:::- ~-·,- -~- ;.::·.:'. ·~: • , .: 

··J: -: •.. 
, .. , ·, .. , .:.·-·· 

Dicho de otra mallera,· los costos:.~~\~~¡id~cl-~6'n·un;:i·0~dici::~e los que se 

::~~~:~~:::=?i::E::~HJf 1~\~~~~~l~~t~?f f ~:::::.: 
,-.-: ",· - , ~· -~--

Entre los requisitos figuran las 'especificacio~e;~ ~d~/ mercado, las 

especificaciones de los procesos y producto final, la-;, órdenes de compra, 

los planos de ingeniería, los procedimientos de la em~resa, las instrucciones 

de operación, las normas profesionales y de la industria, las regulaciones del 

gobierno y cualquier otro documento o necesidad del cliente que repercuta 

en las características de producto o servicio. 

1 
Campanella Jack Fundamentos de los costos de la calidad. Lineamientos y prflctica 1 997 pág 7 EcL 

Me. Graw Hill lntcrarnericana 

··-
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En otras palabras, podemos decir que los costos de calidad son el total de 

gastos efectuados a) al invertir en la prevención del incumplimiento de las 

especificaciones, b) al evaluar un producto o servicio que no se ajusta a las 

especificaciones, y e) 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 

mayoría de los sistemas contables no están diseñados para identificarlos. 

Como generalmente ocurre esto, es normal que la mayoría de los altos 

directivos sean mas sensibles al costo global y al programa, que a la 

calidad. 

B. DEFINICIONES DEL SISTEMA DE COSTOS DE LA CALIDAD. 

Casi todos los departamentos de una organización invierten dinero en el 

trabajo o en los materiales que ejercen un impacto específico en la calidad 

del producto o servicio que se proporciona al cliente. Sería imposible 

explicar todos estos gastos, pero los intentos de hacerlo han dado origen a 

muchas descripciones de los costos de calidad. A continuación 

mencionaremos las definiciones que han dado resultados útiles a gran 

escala. 

_ Es importante mencionar que los costos de la calidad han sido clasificados 

en provenientes de la prevención, la evaluación y las fallas. Estos últimos se 

subdividen en los costos internos y externos. 

·- - -- -------
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Costos de la prevención: Son los de todas las actividades tendientes 

específicamente a evitar una calidad deficiente de productos o 

servicios. 

He aquí algunos ejemplos: los costos de la inspección de un producto 

nuevo, la planeación 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 formación en la calidad y la 

capacitación. 

Los costos de la prevención pueden interpretarse erróneamente en dos 

formas. 

Primero, la aplicación de la definición de los costos de la prevención 

puede ser poco clara. Av;ces se. incurre en costos de evaluación y 

fallas para prevenir'ga;;tos' m~s ~l~~a:dos debidos a estas últimas (por 
.. : -< ~\,'::--·!_-:--~>:<?-\ó.-".ii!. -~·.:, t~;~~~-;:y;i·:-~~:-~_~"\~;:~~~-:-:é ,·'.\ ;·._ º'>:·] ;-;·:-.·.' ·::·~· : ; 

ejemplo,. mas inspécciones y,reelaboración tendientes a evitar que los 
. . -. - --~ .. \ :-: \-~\.·-ji:-.:: _:_¡.<_;,\4;?-~,,~~ :\;¡(,;,~'.>.:? '-:_:·,'.;:' :,.'-;: -~:::;: >:f:. -_ - -- ' 

productos con;fallas~·detectadaslleguen al cliente). Evidentemente no 

se trata 8.qúí'de'c~itJ~;d~ ¡~ ~;~v~ndón. 
O!·.>;.·_~:-·-~--,·-_:_•·:·~./~<--,;-_::;·-~~'-'. 

Pero e.n el,.rnisl"n;o~~~iid(); lo~ g·astos ern~ados.para resolverproblemas 

(una.·medid~ co}~ácfi~"a·. ÍJ;los.costos. del. análisis.de. f~llas),p~eden 
considerarse.' como ·ü~a parte 'de los; ~osios. cleÍ problema (c'ósto de la . 

. - .. - .. . ... . ' "· .·, ., .-· - .,-•,." ;,,-··' 

falla) o en el gasto efectuado para evitar el problemá en el futúro (costo 

de la prevención). En·. este·. cas.ó';' en realic:lad llo im~ortké~~ .q~é 
categoría se acumulen los costas mientras se realice '~~ ' forma 

consistente . 

La segunda forma en que podemos equivocarnos al interpretar los 

costos de la prevención da siempre que un individuo realiza actividades 
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de prevención como parte integral, aunque pequeña, de realizar una 

tarea habitual. En muchos casos puede tratarse de una actividad 

sumamente importante, como las gráficas de control trazadas por el 

operador de producción, y una parte del costo de esta persona podría 

anotarse como una actividad de prevención en el informe de los costos 

de la calidad. 

Sin embargo, para algunos, este tipo de actividad es un costo 

conveniente, intrínseco y autorregulado que forma parte de los gastos 

operativos normales. 

Esto puede incluir además asignaciones para los mecanismos 

automatizados; por ejemplo, una máquina herramienta de 

comproba:ció1_1 alJtomática, un equipo automático de control de proceso 

o un 66;:;;~~d8 .de edición integrado en el software para el 

procesamientodel ser:Vicio por la computadora. 
,- • ~ :':·· ,- > - - • 

Por otra part~.· ;d~raite/bréves periodos, empleados como los 

ingenieros . o ~ri~íist~s ',bJ~·c:i~·Q ''i~~bajar de tiempo completo en 

actividades· .. (cort1~ lo~"·~~6yeié'tb~?de. mejoramiento de la calidad) 
'>>'.'-_.-.-- .- -! 

exclusivamente para prevenir C:Íeteétos o resolver otros problemas a lo 

largo del proceso. Evid~~tef1iente, este. tipo, de actividad tiene por 
(" .-.;-" '·-

objeto ser incluida en los costos .de la pfevencióíl. 

Costos de la evaluación: los relacionac:fos con la medición, evaluación 

o auditoría de los productos o servicios para asegurarse de que se 

ajusten a las normas de calidad y a los requisitos del desempeño. 

Entre ellos figuran los gastos de la inspección/ prueba de la recepción 

de los materiales comprados a los proveedores; inspección / prueba 

durante el proceso y al final de él; auditorías del producto. del proceso 

···-----·------

1 
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o del servicio; calibración 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 categoría puede subdividirse en dos: costos internos y costos 

externos. 

Los costos internos del fracaso ocurren antes de la entrega o envío del 

producto o de que se preste el servicio al cliente. Entre los ejemplos 

podemos citar los costos de los desperdicios, la reelaboración, la 

reinspección. 

Los costos externos del fracaso ocurren después de la entrega o envío 

del producto y cuando se presta el servicio al cliente o una vez prestado. 

Entre los ejemplos cabe citar los costos de procesar las quejas de los 

clientes, las devoluciones, las reclamaciones de la garantía y el retiro de 

productos del mercado4
• 

C. IDENTIFICACIÓN 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 categorías 

de los costos de la calidad. Por ejemplo, la planeación de la calidad es un 

elemento de prevención, la inspección de materiales en procesos es un 

elemento de la evaluación, la reelaboración es un elemento interno de falla, 

y las devoluciones son un elemento de los costos externos de las fallas. 

·' Carnpanclla Jack Fund;1111cntos du los costos de la calidad. Lineamientos y practica 1997 p'1g. 25 

Ed. Me. Gr.:iw Hifl lntcr::invJricana. 

'f'C'SlS CON 
·r:AL~A DE OR1GEN __ 1 
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Es importante mencionar, que dependiendo de las actividades que realiza la 

organización, los costos de la calidad pueden variar, así, en el sector salud 

los elementos diferirán mucho de los del sector industrial. Estas diferencias 

son notables y hay muchas industrias (por ejemplo la banca, los seguros, la 

hotelería) 

Si consideramos este importe contra la pérdida que tiene la organización, 

podemos determinar la viabilidad de la implantación del sistema. 

Los costos de la calidad identificados en "La empresa" se determinaron de 

acuerdo a la información proporcionada por el personal responsable de la 

contabilidad, y es importante mencionar que si bien no se tuvo acceso a 

toda la información, 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 

continuación. 

Costos de la prevención. 

Los costos de la prevención identificados son: 

../ Revisión de contratos y documentos . 

../ Revisiones de los proveedores . 

../ Clasificación de los proveedores . 

../ Enseñanza de la calidad a los operadores . 

../ Sueldos administrativos . 

../ Gastos administrativos . 

../ Mejoramiento de la calidad . 

..r Auditorías al sistema de calidad. 

1 T1:.SlS CON 
FALLA DE ORlGEN 
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Revisión de contratos y documentos. 

Son los costos destinados a la revisión y evaluación 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 la 

organización 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 compañía. Generalmente las realiza un equipo de 

representantes calificados de los departamentos en 

cuestión. Pueden llevarse a cabo periódicamente en el caso 

de sociedades de larga duración. 

c1a:smcá.ció11 .dt31c>g i)fbveeciores. . 

Es el costo dedesa~roHar y'dar mantenimiento a un sistema 

para· e~aluar ia ·~~~pt~bilidad . de cada proveedor có~ .•quien 

se harari<rie966i~s:·; EL sistema. se~ basél;.'e¡,; ~Ómo··el 
proveedor ... curn~I~ .. •con ·las•·· ······norn,l'~s}::.'.·~~tabl~cidas, 
cumplimi~nt~qu~ se. analiza periódicamente y.que· recibe 

Una. clasificacióri •¿uaifüitiv~ y·'bua~títi:í.ti~a. 

Enseñanza de la calidad a los operadores. 

Son los costos destinados a la preparación e impartición de 

programas de capacitación formal para los operadores, con 

el propósito expreso de prevenir errores: programas que 

ponen de manifiesto el valor de la calidad y cómo cada 

l'T'T'f."IT,S CON 
FALLA DE ORIGEN 
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operador contribuye a su consecución. Los programas de 

capacitación de los operadores incluyen temas como 

control estadístico de la calidad, control del proceso, 

círculos de calidad, técnicas de solución de problemas y 

otros. Este rubro no pretende todas las partes de la 

capacitación en habilidades básicas que se requieren para 

ser considerado candidato a un puesto dentro de la 

organización. 

Sueldos administrativos. 

Son los costos de remuneración del personal encargado de 

la función de la calidad (por ejemplo gerentes y directores, 

supervisores y empleados administrativos) cuyos trabajos 

son totalmente de índole administrativa. 

Gastos administrativos. 

Son los demás costos y gastos cargados o asignados a la 

función de administración de la calidad y que no se incluyen 

explícitamente en otra parte del sistema (calefacción, luz, 

teléfono, etc.):, ' 

Mejorami~niC> de la calidad . 
. ·".!o,.-'"é,i.'_::··~·:.'.>'..::>::.· ; 

Son los éostOs destinados al desarrollo y a la introducción 

de los prog~kinas de mejoramiento de la calidad en toda la 

organiza~ión,- a fin de promover el conocimiento de las 

oportunidades de mejoramiento y brindar a los individuos 

oportunidades especiales de participar y contribuir. 

'J'ES.l.S 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 evaluación . 

./ Inspecciones de los materiales recibidos . 

./ Calificación del producto del proveedor . 

./ Inspecciones al producto . 

./ Mediciones del control de los procesos. 

Inspecciones de los materiales recibidos. 

Son Jos costos totales de las inspecciones y pruebas 

normales o rutinarias de los materiales,·.·. productos y 

servicios· comprados.· Estm( c,?stos · r~~'~é'~~hta~' los costos 

bási.T~~·.~-~-~c·:~:~;~~~~.i~:,iig<~:;~~éJg~~~:i~n.~·sr~~9~iti~?s·· .cºlllº 
parte ·pe~manen.te: de~una·;tunción:normal 'de' la inspección 
de los riláfa;~j~¡~ét~~Mici~i;'>;f~· ,.~;· •e· ¡ .... , ' · ... · . , · .. · . 

-- ... -·- i,· 'i;- .. ·:i.-~;y~o,:-Z; --
··:,: ·.: 1-..~.-~ .'', .. < '. -i-:;'. -~·~\·;-' ~:(·-'.. 

Califica~ióA d~I '~~~~Ú~tci c:le1'µ;ci\.t~~dor. 
'-~-· . . "·-,·--_.,·>·:·<º .. :_-'.,,_ ,/·<::-:: ... <:·:,\~<;·,'<'.:·-;· . .J/.:"'/-.:'.:-:J~:'.~----~·-·;::.:--:. ->-'-- ; . ,_ 

Es _el. costo de· las pruebás e, inspecciones complementarias 

(entre ellas las pruebas ecológicás) que se . han de. 

administrar periódicamente para cálificar -el empleó ele las 

cantidades de ·producción de los bienes adqui~idos. En 
,,,·-. . .·· ' 

general, se trata de costos ·que se·· hacen una sola vez, 

aunque pueden repetirse en las situaciones de producción 

de varios años. 

'fF,SlS CON 
1 

FALLA DE ORIGEN 
1 

--- ------, ·--- ------------- --.. .. ... ·-----------...... 
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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 línea para garantizar la observancia de las 

normas preestablecidas. Abarca los ajustes realizados para 

conservar resultados aceptables. 

Costos por fallas internas . 

../ Costos por fallas de compras 

../ Costos de la sustitución de materiales comprados . 

../ Acciones correctivas para el proveedor . 

../ Costos por tallas de operaciones . 

../ Costos .· de • la . revisión de, ··materiales y ·de las medidas 
~ - ~·:·'. ' .. , 

correctivas;· 

Costos por f~llas d~ c~mpras 
Son aquellos en que se incurre al comprar productos o 

piezas re~ha~~das: 

-------------·-------·------.--------~ ---- -----·--·---- -· ---- - --------------...... 
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Costos de la sustitución 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 organización destina a los análisis 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 protección adicional 

a la inspección, mientras se resuelve el problema. (algunos 

los incluyen en el costo de la prevención). 

Costos por fallas de operaciones. 

Estos costos casi siempre ,, representan una parte 

importante d~ los costq~·gl~baÍ.es.~~-la:~~lid~d •. pudiendo 

ser. considerél.da·s 9el1é'ía1ménte~orrl'c{Ta~·2ostos asociados 
- . -·-- ,- . ,_,_ -· .- --···+ _.,,_ -· .. -··;....'. .: 

a productos º' servicios ' defeC:túos~s que se descubren 
'."º .. ' 

durante el proceso de operaciones. Se clasifican en tres 

áreas:· revisión. de, materi~les y medidas correctivas, costos 

de reelaboración/ reparación y costos de los desperdicios. 

Costos de la revisión de materiales y de las medidas 

correctivas. 

-Son los costos destinados a la revisión y eliminación del 

producto o servicio que no se ajusta a las especificaciones 

,- ·~1\1 ' 1 'r.'I"" ,, , . . ., , 

,, - "t~t.T 
\ E ALU\ Dt O fil U Mi J 

----~ .. ---·-.....-------~·--------
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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 definición de los costos de calidad, el monto recibido de 

la venta de material de desperdicio (valor de recuperación) 

no se resta a los costos brutos de las fallas por desperdicio. 

D. ANÁLISIS 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 logró esta actividad determinando los costos 

de la implantación, identificados y posteriormente comparados con los 

costos de Ía c~lidacl, para~determi~arla r~nt~bili~lldc:le la implantación. 
, , , " . '· .. <·y.:· ; ., ... y 

De acuerd~ a la idéntificación. de los é1é'rfíéntos dé los costos de calidad, se 

determinaron los siguientes: 

Costos de la prevención. 

Los costos identificados de la prevención son: 

Revisión de contratos y documentos. 

6 cotizaciones a la semana en promedio 

Horas por cotización 

Horas hombre a la semana 

--------~ - --·------- ----------

4h 

24 h/persona 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



Personas para la revisión. 

Total de horas 

Costo por hora 

Total. 

Revisiones de los proveedores. 

238 

4 revisiones trimestrales en promedio. 

horas hombre para las revisiones. 

Costo por hora 

Total 

Clasificación de los proveedores. 

4 revisiones semestrales en promedio. 

Horas hombre pa~a las revisiones. 

Costo por hora· 

Total 

Enseñanza de la calidad a losoperadores. 

1 ·curso mensual 

Duración del curso en promedio 

Número de asistentes 

Costo por hora 

Total de horas 

Total 

Sueldos administrativos*. 

Responsable del sistema de calidad 

Auxiliar administrativo 

Total. 

2 personas 

48 h 

$ 16.60 

$ 800.00 /semana 

8h 

$ 16.60 

$ 132.80 /trimestral 

8h 

$ 16.60 

$132. 80 /semestral 

8h 

4 personas 

$266.60 

32 h 

$8533. DO /mensual 

$ 6000.00 /mes 

$ 4 000.00 

S 1 O 000. 00 /mes 

• Indica que el írnporte es un estimado por falt.:i <1e 1nf'1rnldcion por µarte do .. La Emprt?sa 
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Gastos administrativos*. 

Total gastos administrativos 

Mejoramiento de la calidad*. 

Total costos mejoramiento de la calidad 

Auditorías al sistema de calidad. 

1 auditoría anual al sistema de calidad 

Auditores 

Horas auditor empleadas 

Costo por hora 

Total 

Costos de la evaluación. 

Inspecciones de los materiales recibidos*; 

Total 

Calificación del producto del proveedor. 

Horas empleadas 

Personal· empleado 

Costo por hora 

Total 

$ 12 000.00 /mes 

$ 1400.00/mes 

1 persona 

10 h 

$ 266.60 

$ 2660 /anual 

$ 266.60 /anual 

16 h /mes 

1 persona 

$ 16.60 

$ 266. 60 /mensual 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

•Indica que el írnporte es un estimado por faltad e informnc1ón por parte dt~ ·L.1 ::r~1~1ro:~s.-1 
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Inspecciones al producto. 

Auditorías a las asesorías 

Asesorías realizados al año 

Horas empleadas en las auditorias 

Auditores 

Total horas 

Costo por hora 

Total 

Mediciones del control de los procesos*. 

Total 

Costos por fallas internas. 

Costos por fallas de compras* 

Total 

1 por asesoría 

24 asesorías 

12 h 

2 

96h 

$ 266.60 

$ 25 593.60 /anual 

$ 1 000.00/mes 

$ 200.00 /mes 

Costos de la sustitución de materiales comprados*. 

Total $ 250.00 /mes 

Acciones correctivas para el proveedor*. 
Totii/ , . 

Costos por fallas de op~m6iones. 
Revlsióri de serl/i~Íosy"CTI'.~clidas correctivas. 

1 n~rl'ec~i~¡:.¡es de las ii~esoría 
horas ~~pÍ_eadas par~ asesoría 

Total hora~ asesoría 

Costo por hora 

· $ 300.00 /mes 

3 por asesoría 

·. 8 h 

24 h 

$ 266.60. 

"'" Indica que el importe es un estimado por falta de información por pane de "la Empresa". 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Total asesoría 

Inspecciones para capacitación 

Inspecciones capacitación 

Cursos impartidos al mes 

Horas empleadas 

Costo por hora 

Total 

Costos de reelaboración* 

Horas de asesoría empleadas 

Costo por hora 

$ 6398.00/ semestral 

1 

2 

2h 

16.60 

$33.20/mes 

32 h 

$ 266.60 

Asesorías reelaboradas cada semestre· 2 

Total 

Costos de desperdicios* 

Papelería 

$ 1 7062.40/ semestral 

$ 200.00/ mes 

Costos de la revisión de.materiales y.delas medidas correctivas*. 

Revisión dememoriasparé:i los cursos 

Horas empléadas al mes 

Costo poi hora 

Total 

4h 

$16.60 

$ 66.40 

TF,SIS CON 
FALLJ} DE ORIGEN 

• Indica que el importe es un estunado por falta de información por o~'!~te dt.'! .. La Cmores:1 

! 
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Resumen de costos totales 

A continuación se presenta el resumen de los costos totales. 

Costos de la prevención. 

Revisión de contratos y documentos. 

Revisiones de los proveedores. 

Clasificación de los proveedores. 

Enseñanza de la calidad a los operadores. 

Sueldos administrativos*. 

Gastos administrativos*. 

Mejoramiento de la calidad*. 

Auditorías al sistema de calidad. 

Total Costos de la prevención 

Costos de la evaluación. 

Inspecciones de los materiales recibidos*. 

Calificación del producto del proveedor. 

Inspecciones al producto. 

Mediciones del control de los procesos*. 

Total costos de la evaluación 

$ 3200.00 /mes 

$ 44.26/mes 

$ 22. 13 /mes 

$8 533.00 /mesl 

$ 1 O 000.00 /mes 

$ 12 000.00 /mes 

$ 1 400.00 /mes 

$ 221 .6 /mes 

$ 35 421.00/mes 

$ 22.21 /mes 

$ 266.60 /mes 

$ 2 132.80 /mes 

$ 1 000.00 /mes 

$ 3 420.90 /mes 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN , -----.::...:.:.::.::.:_¡ 

•Indica que el importe es un estimado por falta de información por parte de ··L:-i Empresa·· 
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Costos por fallas internas. 

Costos por fallas de compras* 

Costos de la sustitución de materiales 

Comprados*. 

Acciones correctivas para el proveedor*. 

Costos por fallas de operaciones. 

Inspecciones en asesoría 

Inspecciones en capacitación 

Costos de reelaboración* 

Costos de desperdicios* 

Costos de la revisión de materiales y 

de las medidas correctivas*. 

Total de costos por fallas internas 

Total Costos de la prevenqióh 

Total costos de la evaluación 

Total de costos por fallas internas 

Costos de la calidad totales 

$ 200.00 /mes 

$ 250.00 /mes 

$ 300.00 /mes 

$ 1066.00/mes 

$ 33.20/mes 

$ 2 843.73/ mes 

$ 200.00/ mes 

$ 66.40 /mes 

$ 4 759.33 /mes 

$ 35 421.00/mes 

$ 3 420.90 /mes 

$ 4 759.33 /mes 

$ 43 601.23 /mes 

' Indica que el importe es un estimado por falta de ínform:icion p._y part~ '1·.: ·La t::mprüs.1 
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E. ESTIMACIÓN DEL TIEMPO DESTINADO AL SISTEMA DE 

CALIDAD. 

El tiempo invertido del personal para la implantación del sistema de calidad 

estimado a continuación, incluye el tiempo necesario para el desarrollo de la 

documentación y el tiempo estimado para la implantación 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 continuación: 

Personal operativo: 51.2 horas 

Personal administrativo · 1 02.4 horas 

Personal de mandos medios y superimes: •·· 1. ó2.4 horas 

Personal resp()n,sabi~ del sist~n;iad~ ~~Ú~¡;id, 1120 horas 
·:- .~-...>~} . .: . .. -·" ,,,-.:::~/:;1_ 

-.,:·:~:,>-·:>· 

Al proyecto secl~·,agreg!:irbn $~Hl;;7oo para la disposición de recursos 

vados, desd~óp_apeí~iíél'ti~~t~'1a·~ci~prli de ·normas. 
- ·,.-'c.·· i---·-;:::; :~~:·.: --~,:-· ··,_-f,,_ .~:,,~. _ •"-

:· -··-~~<·,},::-·~ _--."~:.;.; ~-~-.. - ---- --.,----. •-
--.-~.~-.- -· , . .,, ··-·· .. _.:_·:.;:~~-~---

El . costo . aproximado' cie( proyecfo~ • se puede estimar de la siguiente 

manera: 

Personal operativo: 

Sueldo por hora: 

Horas empleadas 

Número de operarios 

Importe: 

$ 37.50-

51.2 horas 

5 operarios 

$ 9 600.00 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



Personal administrativo: 

Sueldo por hora 

Horas empleadas 

Número de administrativos 

Importe: 

245 

$ 56.25 

102.4 horas 

3 administrativos 

$ 17 280.00 

Personal de mandos medios y superiores 

Sueldo por hora 

Horas empleadas 

Número de administrativos 

Importe: 

$ 93.75 

1 222.4 horas 

3 administrativos 

$ 114 600.00 

Si realizamos ·ra suma de los imp~rtes, tenernos finalmente lo que se invirtió 

en el proyecto, y que esla cantidad de: ·. 

Papelería: . 

Operarios· ' 

Administrativos: 

. Mandos medios y superiores 

$ 10 700.00 

$ 9 600.00 

$ 17 280.00 

$ 114 600.00 

Total invertid() para fa implantación: $ 152 180.00 

, >.· . '-' 

Una vez qúi;¡ se tiene implantado el sistema de calidad, el siguiente paso es 

la certificación, que de acuerdo a los procesos a certificar, los organismos 

1 

1 
í 

l 

' 1 

\ ¡ 
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certificadores han cotizado en promedio $ 55 000.00, por lo que el importe 

total para la certificación del sistema de calidad será de: 

Total invertido para la implantación: 

Importe de la auditoria de certificación 

Total para obtener la certificación: 

$ 152 180.00 

$ 55 000.00 

$ 207 180.00 

Ahora bien, implantar un sistema de calidad reducirá los siguientes rubros con 

los montos indicados a continuación: 

Costos de la prevención. 

Revisión de contratos y documentos. 

Actualmente se realizan 6 cotizaciones a la semana en promedio, y 

se utilizan 4 horas por cotización por persona. Implementando el 

sistema de calidad lograremó::¡,reducir las 48 horas a 36 horas, 

obteniendo una diferencia E'ln i8~~~~stos del 25 % 

'~. ;;.;·.' :·:=::'.~ ·: ~::. :·- _-·.::~·_,_,;' ~ -~-~~~~-: 
Costo obtenido_t~Y "}~;'.' _ _ $ 3 200.00 /mes 

Costo mejÓr~'dg;p~r;'~(~i~té~'¡fcj¿ caJidad $ 2 400.00 I mes . 
. _:-.-.;e:-.-.~:~ - .J:'.~-~-~'t·· ·:- .. -.:··;"> _,_ 

Revisiones.· d~ l~~~Pt~e~~ci'.bre~.·· 
Con ~I ~i~t~'.~f:;d:~::g~Íld~d las revisiones a los proveedores se pueden 

disminuir·e~\ti~~~~'.'?~n frecuencia, de tal manera que en lugar de 
. ' .. ·- -~,,:, . ~·" -,,,_. -:- ' ·- . . . 

realizar cqfüro~··¡:9-~i_si6nes trimestrales se tiene programado realizar 

ocho revi~iC>~~~ al :afio. obteniendo el siguiente resultado: 

Costo obte~ido 
Costo mejorado por el sistema de calidad 

$ 44.26 /mes 

$ 22.13 /mes 

f·- iF.';lS CON 
. ·. t.LLA DE ORIGEN 
L,. 
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Clasificación de los proveedores. 

Antes del sistema de calidad se realizan cuatro revisiones 

semestrales en promedio, con el sistema de calidad se reduce a 

cuatro horas al año. 

Costo obtenido 

Costo mejorado por el sistema de calidad 

Enseñanza de la calidad a los operadores. 

$ 22.12 /mes 

$ 11.06 /mes 

La enseñanza de la calidad a los operadores es un rubro que no se 

verá 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 administrativos*. 

Con la información propOrcfonada. n.o. se pudo determinar si los gastos 

administrativo's ~~' ~~~,'d~ri'.~fiÜ~iorar, . por lo : que se quedan sin 
modificación. ', ,.: . ·:• '· '. 

Costo obtenido = d~(~isfema de calidad. $ 12 000.00 / mes 
, ~,>.> '; '·-"''. ·'< 1 

Mejoramiento de la calid~d*'. 
Los costos de mejomÍIÍiento de la calidad no sufren modificaciones. 

Costo obtenido = del sistema de calidad. $ 1400.00 / mes 

• lndiC<.'l que el importe_ es un estimado por falta de información por parte de ~La Empr~sa~ 

.- -- ......... 

TF..SlS CON 
~_AL_L_A _DE_· ~SJE~ .. 
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Auditorías al sistema de calidad. 

Las auditorías 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 año, por lo que este rubro no sufre 

modificación en sus costos. 

Costo obtenido = del sistema de calidad. $ 221 .66 / mes 

Costos de la evaluación. 

Inspecciones de los materiales recibidos*. 

Las inspecciones son necesarias> para asegurar la calidad de los 

servicios ofrecidos, y se puec:l~n mejorar conociendo mejor los 

requisitos de los materiales ,'solicitados, reduciendo de esta manera 
.. ..._ ..... ,-.,.;..·;-;:·"· 

las horas utiHzada. 's para realizar la. s inspecciones, de dieciséis horas 
~ -· ·.: ~ , • • • ' • o' • 

a trece horas; IOgra~~olos siguientes importes: 

Costo ob~eriido 
Costo ~t3JÓraci6· por el. sistema de calidad 

Calificación dei·>pr6dúctó'd~1 proveedor. 

$ 22.22 /mes 

$18.05/ mes 

El tiempo ~n:;~1Ji:ldo para la calificación del producto del proveedor se 

puede cji~~íriGir de dieciséis horas empleadas a trece, como en el 

casó anterior. 

Costo obtenido 

Costo mejorado por el sistema de calidad 

$ 266.66 / mes 

$ 200.00 / mes 

• Indica que el importe es un estimado por falta de info rmación por parte de "La Empresa". 

TE.SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Inspecciones al producto. 

Estas auditorías 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 $ 2 132.80 /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 monitoreo 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 disminuyen automáticamente 

cuando el personal que realiza las compras conoce los requisitos 

que deben cumplir los matériale~a .compra~paraévit~r.·de esta 

manera cometer errores. 

Aunque .los c6sto~:~or faUas'int~r~~~. pueden ser disminuidos, no 

se tiene ía:Yt~f~rr0~ii~¡,;~~~~~:~Ód~;:;d~terminarlos detalladamente, 

por. lo que' no' se púede'~'siimar sll disminución . 
. ---,-- :: . .(:;),··)" 
ir'.-

Costo. obtenido·:::. del slstema de calidad 

• Indica que el importe es un estimado por falta de información por part• 

$ 200.00 /mes 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Costos de la sustitución 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 asesoría. 

Este costo es muy importante, y de acuerdo a la información 

obtenida, se puede mejorar disminuyendo las horas de revisión de 

ocho horas por inspección a seis horas, lo que representa una 

disminución de: 

Costo obtenido 

Costo mejorado porel sistema de calidad 

1 nspeccione~: para cápacita~ión 
Est~. r~bro·.·~·~,~~xtr~.·~()dificación.' 

Costó obt~l"líci~ ~d~Í ·5'i~t~'rna de calidad 

Costos. de reelabí1raciÓnf · 

$ 1 066.30 / mes 

$ 800.00 / mes 

$ 33.20 /mes 

Los cosfos~de.r~elaboración tienen un efecto significativo, y 

pueden : disminuirse paulatinamente, teniendo como ideal la 

eliminació~ de este costo. 

• Indica que el Importe es un estimado por faltil de informacion por parte de Nla Empresa". 
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Después de revisar las bondades del sistema de calidad, 

determinarnos que las horas empleadas para corregir los 

problemas de asesoría pueden eliminarse definitivamente con un 

buen nivel de capacitación y programación de las actividades, lo 

que se refleja en los siguientes resultados: 

Costo obtenido 

Costo mejorado por el sistema de calidad 

Costos de desperdicios* 

$ 2 843. 73 / mes 

$O/ mes 

Este es uno de los costos mas difíciles de determinar, y por 

consiguiente es también de los mas difíciles de intentar mejorar. 

Con la información proporcionada sobre este costo se llega a la 

conclusión· d~.que no se puede modificar. 
"--- ' ·., 

Costo obt~rliá6:';;·b~1 ~isÍéma de calidad. $ 200.00/ mes 
";,~:-_"'_-:;:<;~~~~!~:;;:::('~-"'-~-º_:;_:;:;;:·_.::::·-: --;:-;" .- . -.~ -;· 

' ;.J:i• ,. :::-/<~:, ' .. _ ,¡;:~-~~·.::-~.':.:: -::··_-,,1 

:~;-~\(' ~-~-:- \"S-, .··: ~ :-- .,.'.\;:··_ ·~<:::: ·-,~-· ,_-·-:-·- ~-->_'.,· 

Costos de· 1~L~~f~!~~,]~~~~t~~~!~~~i'.I~~2~~{~~di.das ·correctivas*~ 
Este C()Sto ri,() ~eu11odifica; ya que larevisión a los materiales como 

son lás memorias para los. cursos es indispensable para mantener 

la calidad de la capacitación. 

Costo obtenido = del sistema de calidad $ 66.40 /mes 

• Indica que el importe es un estimado por falta de información por parte de -La Empresa". 
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Resumiendo los resultados del análisis de los costos de calidad antes y 

después de la implantación del sistema de calidad llegamos a lo siguiente: 

Concepto. 

Revisión de contratos y documentos. 

2 Revisiones de los proveedores. 

3 Clasificación de los proveedores. 

4 Enseñanza de la calidad a los operadores. 

5 Sueldos administrativos*. 

6 Gastos administrativos*. 

7 Mejoramiento de la calidad*. 

8 Auditorías al sistema de calidad. 

9 Inspecciones de los materiales recibidos*. 

1 O Calificación del producto del proveedor. 

11 Inspecciones al producto. 

12 Mediciones del control de los procesos*. 

13 , Costos por fallas de compras* 

1 4 Costos de la sustitución de materiales 

comprados*. 

15 Acciones correctivas para el proveedor*. 

16 Inspecciones para asesoría 

17 Inspecciones para capacitación 

18 Costos de reelaboración* 

19 Costos de desperdicios* 

20 Costos de la revisión de materiales y de las 

medidas correctivas*. 

Importes totales 

Costos sin el Costos con la 

sistema de la implantación del 

calidad sistema 

$ 3 200.00 $ 2 400.00 

$ 44.26 $ 22.13 

$ 22.12 $ 11.06 

$ 8 533.00 $ 8 533.00 

$ 10 000.00 $10 000.00 

$ 12 000.00 $ 12 000.00 

$ 1400.00 $ 1400.00 

$ 221.66 $ 221.66 

$ 22.22 $18.05 

$ 266.66 $ 200.00 

$ 2 132.80 

$ 1 000.00 

$ 200.00 $ 200.00 

$ 250.00 $ 250.00 

$ 300.00 $ 300.00 

$ 1 066.30 $ 800.00 

$ 33.20 $ 33.20 

$ 2 843.73 $0.0 

$ 200.00 $200.00 

$ 66.40 $ 66.40 

$ 43 802.35 $ 39 788.30 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

• Indica que el importe es un estimado por falta de información por parte de ··La Emprt!sa ·. 
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De la tabla anterior podemos ver que implementando el sistema de calidad se 

obtiene una optimización 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 pequeñas relaciones, se tienen avances significativos, como 

veremos en la siguiente tabla: 

2 

3 

9 

10 

16 

18 

Concepto. 

Revisión de contratos y documentos. 

Revisiones de los proveedores. 

Clasificación de los proveedores. 

Inspecciones de los materiales recibidos•. 

Calificación del producto del proveedor. 

Inspecciones para aseso.ría 

Costos de reelaboración• 

Optimización 

25% 

50% 

50% 

18.76 % 

25% 

25% 

100 % 

Esta mejora del 9. 16 % mensual se obtiene gracias a la disminución de los 

costos de reelaboración, que representan un gasto a la organización ya que la 

falta de controles en los procesos por falta de procedimientos dieron lugar a la 

reelaboración de los servicios. 

··--.··---··· .... - - -----
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F. ANÁLISIS DEL INCREMENTO DE LAS VENTAS. 

Es importante mencionar que una vez implantado el sistema de calidad en "La 

Empresa" podrá ser utilizado como un valor agregado para los clientes, lo que 

se verá reflejado en un incremento en las ventas, ya que los clientes se sienten 

mas seguros en adquirir servicios de una organización certificada, situación que 

se ve reflejada en un aumento en los ingresos. 

El incremento de las ventas repercutirá inmediatamente sobre los ingresos de 

"La empresa", generando una mayor utilidad y disminuyendo el tiempo de 

recuperación de la inversión. 

De la información proporcionada por "La empresa" sobre los clientes se obtuvo 

lo siguiente: 

De junio a diciembre de 2001 se contactaron 42 clientes que inicialmente 

parecieron interesados en los servicios, de los cuales 1 O requirieron los 

servicios'.de"La empresa", 6 no contrataron los servicios por no contar con un 
' ". :_,_ " .. ·- . . - .-. ·' ~.'~- :'-:' 7 -· ;-"·',':...::- -- ' --- ¡:_·. • -

certificad~'.i el resto no contrató pO~ otrasEazones: 

A continuación se presenta una tabla con el resumen de la información al 

respecto (los nombres de las organizaciones se omitieron para mantener el 

anonimato). 

Consecutivo Giro de la empresa Resultado del seguimiento 

1 Fabricación de chocolates No aceptó por otras razones 

2 Laboratorio de calibración Aceptó el servicio 

3 Laboratorio de calibración Aceptó el servicio 

4 Procuración de justicia No aceptó por otras razones 

5 Procuración de justicia Aceptó el servicio 

6 Impresión, serigrafía y diseño gráfico No aceptó por falta de certificado 

7 Impresión. serigrafía y diseño gráfico No aceptó por otras razones 
¡ _________ - ------·----- -- ----- 1 
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9 

10 
« 

11 

12 

- -13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

33 

34 

35 

36 

37 

38 

39 

40 

41 

42 
e___ 
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- Impresión, serigrafía y diseño gráfico No aceptó por otras razones 
,_ 

Impresión, serigrafía y diseño gráfico No aceptó por otras razones 

Fabricantes de envases Aceptó el servicio 

Fabricantes de envases No aceptó por otras razones 

Fabricantes de envases No aceptó por falta de certificado 

Fabricantes de envases No aceptó por otras razones 

Maquiladoras metal mecánicas No aceptó por otras razones 

Maquiladoras metal mecánicas Aceptó el servicio 
-

Maquiladoras metal mecánicas No aceptó por otras razones 

Fabricantes de tinacos No aceptó por falta de certificado 

Fabricantes de tinacos No aceptó por otras razones 

Fabricantes de instrumentos de Aceptó el servicio 

medición 

Fabricantes de jabones Aceptó el servicio 

Empacadores de conservas No aceptó por otras razones 

Empacadores de conservas No aceptó por otras razones 

Elaboración de levaduras No aceptó por otras razones 

Fabricantes de cacahuates confitados No aceptó por otras razones 

Fabricantes de fertilizantes Aceptó el servicio 

Empresa embotelladora No aceptó por otras razones 

Empresa embotelladora No aceptó por otras razones 

Empresa embotelladora No aceptó por falta de certificado 

Procesadora de fruta No aceptó por otras razones 

Farmacéutica No aceptó por otras razones 

Textil No aceptó por otras razones 

Fabricación de lubricantes No aceptó por otras razones 

Elaboración de bordados No aceptó por otras razones 

Constructora No aceptó por otras razones 

fabricante de montacargas No aceptó por otras razones 

servicio a básculas Aceptó el servicio 

servicios telefónicos No aceptó por otras razones 

fabricante de generadores eléctricos. No aceptó por falta de certificado 

fabricante de pisos y cerámicos No aceptó por otras razones 

Cigarrera No aceptó por otras razones 

Pegamentos Aceptó el servicio 

Pegamentos 
--

No aceptó por falla de certificado -i 
---------- -------- ----~-~- ·-----·-· _j 
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Cada cliente aporta mensualmente $25 000.00. Si "Laº Empresa" hubiera 

contado con el certificado, hubiera tenido el ingreso adicional de 6 clientes. 

Partiendo de esta premisa, podemos considerar que la organización podría 

recuperar a los clientes que no contrataron sus servicios una vez que cuente 

con la certificación, que será después de los siete meses que dura la 

implantación del sistema mas los dos meses estimados para la certificación; es 

decir que a partir del mes número 9 comenzará la recuperación 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 inversión de la implantación 

·• del sistema de calidad. 

Determinación de los costos fijos y de los costos variables. 

Hemos visto en este capítulo la determinación de los costos de la calidad, sin 

embargo, si se incrementa la cantidad de trabajo, aumentarán los ingresos y se 

podrá recuperar la inversión del sistema de calidad, pero también se debe 

considerar que aumentarán algunos costos, que son los costos variables. 

De la determinación de los costos de calidad clasificaremos a continuación los 

costos fijos y los costos variables, así como el incremento de éstos últimos con 

el aumento en la carga de trabajo. 

Los costos variables son: 

./ Revisión de documentos y contratos . 

./ Inspección de los materiales recibidos . 

./ Inspecciones al producto . 

./ Mediciones del control de los procesos . 

./ Costos por fallas de compras. 

¡ 
,{ 

1 
l 
1 
1 
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./ Costos de la sustitución de materiales comprados . 

./ Acciones correctivas para el proveedor . 

./ Inspecciones para asesoría. 

./ Inspecciones para capacitación. 

./ Costos de reelaboración. 

./ Costos de desperdicios . 

I 
TESIS CON 
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./ Costos de la revisión de materiales y de las medidas correctivas 

./ Costos de las operaciones relacionadas con los desperdicios 

./ Costos de reelaboración 

1 

Estos costos tienen un estimado mínimo para la operación de "La Empresa" de 

$ 7 1ps.02 pesos, conforme se incrementen los clientes, estos costos 

aumentaran 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 gráfica: 

Verlack)n de los costo. de ce1'ded 

$120,00000 

--· $100,00000 ¡-------------------------~--=..::.-=--------­___ .------·--
$80,00000 j--------------------==~-----------­---

i S60.00000 +-------- ~_.._=----·_-_-_-_-_-_-·_--_-_________ ~=--=·-·-_·_-_.-_·-_· __ -· --·· .!! .-------------· 

$40.000001~===+===4====<>==:::::;¡::::==-~·=·-===+====+===+==:::::;;.--
-·-·-. -

520.000 00 --- ....... .. -
$000 

-~-~------------·------------~-----· 

Fuente: pág. 279. 

Año 2002. 

Numero de chentes 

---- -~-- ..,,.. ------- --------

1--+-C.oliklslp• 

! _ • _ Co'!'l<n vdr111bi.ts 

: _ ...._ _c;.,,.101 !ot.1¡,,,s 
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Recuperación de la inversión. 
TESIS CON 
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Como hemos dicho anteriormente, desde que se inicia la implantación del 

sistema de calidad hasta que se logra el certificado pasarán nueve meses. 

La inversión para la implantación del sistema de calidad se realizará en partidas 

mensuales y el pago al organismo certificador se realizará al inicio del proceso 

de certificación, la distribución de la inversión para la certificación será como se 

muestra a continuación. 

1250.00000 .----------------------------------, 

$207.16000 
5200.oaooo 1---------------------------,,c_____:__-l 

i 

~001--------------------------------l 

Fuente: pág. 268. 

Año:2002. 

1-•nwtslón acumulada 1 

Considerando que se recupera un cliente por mes una vez que se cuenta con el 

certificado tendremos ingresos adicionales para la recuperación de la inversión 

en la siguiente proporción: 

Mes Número de clientes 

10 1 

11 2 
---

--------- ------------------

Importe acumulado mensual 

$ 25 000.00 

$ 50 000.00 

----------- ----

TESIS CON -"'f¡ 
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12 3 $ 75 000.00 
__ -

13 4 $100 000.00 
-

14 5 $ 125 000.00 

15 6 $ 150 000.00 
-

La recuperación de la inversión se realizará con este importe, considerando los 

costos antes descritos representados en la siguiente gráfica: 

Recuperación de h r>ver1ón de 111 ~ni.eón dttl ••lefnl decams.d 

"350.00000 ~--------------------------------, 

Fuente: pág. 266, 261. 

Año:2002. 

'º .. 
··~· !9 "' ?1 ==nn para ftl1ale1t11deealodad, 

- lngr...so por c~nt~ nuevos ' 

De esta gráfica podemos ver que la recuperación de la inversión se obtendrá en 

11 meses a partir de la obtención del certificado, lo que resultó atractivo para la 

organización. 
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CAPÍTULO VI. IMPLANTACIÓN DE 

LOS PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA 

DE CALIDAD. 

A continuación se presenta un resumen de los acontecimientos sobre la 

implantación de los procedimientos del sistema de calidad en "La empresa". 

Procedimiento para la elaboración y control de los procedimientos 

del sistema de calidad. 

Este procedimiento se desarrolló con la finalidad de homogeneizar 

los procedimientos del sistema de calidad. 

Inicialmente, se pensó estructurar este procedimiento con 

diagramas de flujo, pero finalmente se decidió dejar los 

docu111e11tos a renglón corrido. Inicialmente el personal de "La 

empresa" pensó que este procedimiento no era necesario y que 

únicamente daría un aspecto burocrático al sistema de calidad. 

TESIS CON. 
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Procedimiento para el manejo, control y archivo de la 

documentación. 

Este procedimiento resultó uno de los mas interesantes en su 

implantación, ya que indica cómo identificar los documentos del 

sistema de calidad, y comenzaron por ordenar los documentos de 

"La empresa". 

Un detalle interesante fue ver que aunque parecía que los 

documentos de la organización estaban "en orden", resulta que 

cada quien tiene "su orden", lo que ocasiona que entre las 

diferentes áreas no se tenga conocimiento de la ubicación ni 

identificación de los documentos, y muchas veces de su destino 

final. 

Al implantar este procedimiento, se inició por buscar los 

documentos y determinar, ;:;u ubicación, para poder identificarlos. 
" '·~ "-;:.' ~'·.:·.;y~·-_;_>·. 

Al térrJ1inC>':~;l~'~j~cg[~~!~~i~gI,di ~~~,e procedimiento se contó con 

un control efectivo de}l.os documentos que se utilizan en "La 
- - ..• · .• , .-, -,.· .. ·"'-" -.- - - - ··-· i" o.,,,-· .. "- - ' 

empresa", y actualmente todos saben donde están los 

documentos y pueden encontrarlos por su identificación. 

Procedimiento para la revisión, modificación y distribución de los 

manuales de calidad y procedimientos. 

Este procedimiento no presentó problemas en su implantación, y 

el personal de "La empresa" recibió con agrado las copias 

controladas de sus procedimientos, sin embargo, cabe hacer 

mención que se hizo hincapié sobre el cuidado de las copias . 

.,,T:",..'tl'I r:'ON --~r.\ 
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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 elaboración y revisión del contrato y 

procedimiento para la recepción de solicitudes de servicio. 

Estos procedimientos resultaron muy importantes, ya que aquí se 

ve reflejado el costo de revisión de contratos y documentos, y 

además es uno de los costos que se pudieron modificar gracias al 

análisis del proceso. 

Inicialmente se revisaron las actividades que realizaba "La 

empresa", y posteriormente se documentaron tal cual. Una vez 

documentadas, se analizaron para determinar el tiempo que se 

invertía en la revisión de las solicitudes y contratos, y se llegó a la 

conclusión\'cje ,qJ~?;·~i8.. necesario modificar puntos clave del 

procesb;)~dd~i~~ij(j·~filthipo de revisión . 
. ~-~ ·_~;:~,:__ '· ·:..-·;._~:<r;·~'Y-'::->~~-:~r:<-3:·' 0 ·: 

>' ~.::.:· _· .. ·. 

Este proc~di'~i~~t6'(.fj~· •. eL que generó el interés por los 
. . ~- _'.:_·/· ,, ;._.:•-·:¿<'.<~'·o:._·~-- . . ·: 

procedimientos del sister1la;porque cuando el personal vió que los 
.\. ; -~ -~,. ::_ -:~. -./;·.:0t'.:-'·;~;:~~--- _._,_ 

procesos de revisión de contratos y solicitudes eran mejorables, 

despertó su interés por mejorar sus propios procesos. 

Procedimiento para la elaboración de memorias y acetatos. 

Las memorias y acetatos eran el claro reflejo de la diversidad de 

ideas, ya que cada uno de los acetatos tenía estructuras 
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diferentes, desde el fondo hasta el tipo de letra, así como el color y 

la presentación 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 parecían de la misma organización. 

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, situación que se 

corrigió y dio como resultado un menor desperdicio de hojas al 

momento de preparar las memorias. 

Procedimiento para el diseño de capacitación. 

El diseño de los cursos de capacitación que no se tienen en 

temario era una actividad que no se tenía controlada, y en varias 

ocasiones el resultado del diseño no era exactamente lo que el 

cliente había solicitado; generando un re trabajo en el diseño. 

Durante la implantación de este procedimiento se vieron las 

ventajas de realizar cada uno de los pasos que se indican en este 

procedimiento, sin embargo, lo que no se aceptó inicialmente de 

buena manera fue registrar los resultados de la revisión, la 

verifi~aciÓn y la validación del diseño, actividades que parecieron 

al~ p'~,:;611al de la organización como "burocráticas", ya que al 

principici'pensaron que siguiendo al pie de la letra el procedimiento 

no t~nf~~-:~orque_ equivocarse, sin embargo posteriormente vieron 
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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 excepción, ya que las compras se realizaban de último 

minuto, a veces a cualquier proveedor y en ocasiones la calidad 

de los servicios se veía afectada por la calidad de los productos 

que se compraban. 

Al implantar este procedimiento se concientizó al personal sobre la 

importancia que tiene esta actividad y cómo influye en el sistema 

de calidad, de tal manera que no sólo se logró implantar el 

procedimiento sin problemas, sino que también se provocó que la 

gente que realizaba las compras tuviera un mejor enfoque de sus 
. - ·:·· ~ ~: ·. _. . .·. ,., ·"-' . . 

actividades, re\/alo~ando la importancia del puesto, optimizando el 

tiempo ernpl~~dci'~ff 1a'revisión de los datos para las compras y de 
,· . .. ,-:: - ·"'"' . ,._ .·; _,- ·'··~:·.·-~- '• -

la inspección de los productos comprados, logrando de esta 

manera disminuir los costos de inspecciones de los materiales 

recibidos, calificación del producto del proveedor y los costos de 

revisión 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 tenía 

contemplada, y como resultado de esto los proveedores no 

siempre respetaban las fechas prometidas de entrega de material, 

TE <'T('I rr· f\T o.}¿.~ •. d.~ 
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lo que afectaba a la entrega de material como memorias, y 

reconocimientos. 

Durante la implantación de este procedimiento se comenzó por 

identificar a los proveedores que tenían un efecto sobre la calidad 

de los servicios que ofrece "La empresa", y paso seguido se 

realizó la evaluación de acuerdo al tipo de producto que ofrecían; 

posteriormente se clasificaron. 

El personal del área de compras vio la trascendencia de la 

evaluación de los proveedores, y el tiempo que se puede ahorrar 

en revisiones y clasificación de los proveedores. 

Procedimiento para la capacitación del personal 

La capacitación es una actividad que muchas organizaciones 

consideran corno un lujo, pero actualmente, y bajo el esquema de 

ISO 9000 es un requisito que debe cumplirse. 

Para que la capa~itaciónsea una inversión, es necesario que se 

identifiqyenade~~a'darnénte/sus necesidades y el proveedor que 

impartirá la 2~~a6ii~;;¡¿:~;+'~h~~; de otra manera la capacitación se 

vuelve ~n'~a~t~'.''~~,,~u~ m'~chas veces las organizaciones toman 

cursos que:~6"~~6~~it~~ o que no aportan valor agregado a las 

actividades q~'l3 ~¿;~ú~él; el pe;sonal. 

Durante la implantación del procedimiento de capacitación, se 

planeó por primera vez la capacitación, y esto provocó buenas 

actitudes, ya que el personal se sintió importante para "La 

empresa", pues por primera vez se le pidió que participara y 

TESIS CON 
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solicitara la capacitación que considera necesaria para su buen 

desempeño. 

Adicionalmente, con la capacitación se logró que se disminuyeran 

los costos de reelaboración. 

Procedimiento para la realización de acciones correctivas y 

preventivas. 

Este procedimiento se implantó 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 

determinación de las acciones correctivas y preventivas, se vio la 

utilidad del procedimiento. 

Un puntoq~e .causó un poco de confusión inicialmente fue la 

categorización de las acciones en correctivas y preventivas, pero 

conforme se fueron determinando las desviaciones y se 

analizaron, se pudo determinar el tipo de acción a implantar. 

Control de los documentos suministrados por los clientes. 

Las actividades relacionadas con este proceso antes de la 

implantación 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 

TESIS CON 
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inició por detectar cuales son los documentos que se solicitan 

comúnmente, 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 asesorías a los clientes y 

procedimiento de inspección y pruebas. 

Las asesorías que se brindan a los clientes dependen de muchos 

factores, la mayoría 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,)U11~·;vez que se .detectó la necesidad de establecer 

lineamientos generales para . el desarrollo de las asesorías se 
·'x· ,_ . ., ''"'"" ¡; .. '>.;"·-···· •' . 

estr~cturó' ei p'~C>cedirhieínto: :> : .. · 
. ,¿; .. :·:.·: '. ·'-: ~: :>; ... -;:;";··;.:.:·::'': ;~. ·1.'.,-' .. ·~:· :·:_, ~" .. , . . .. 

Durante la implantación de este procedimiento se realizaron varias 

modifi6~ciones,hasta que el procedimiento quedó suficientemente 

general para que diera suficiente libertad a los asesores, y a la vez 

definiera perfectamente bien los parámetros que se deberían 

cumplir. 

Así como se adaptó el procedimiento de asesorías, el 

procedimiento de inspección y pruebas también se adaptó en mas 

de tres ocasiones para que reflejara las actividades de inspección 

en cada una de las etapas de los procesos; y el personal de "La 

empresa" participó con entusiasmo para poder disminuir los 

tiempos de inspección. 
TESIS CON 
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Como resultado de la implantación logramos reducir el costo por 

fallas de operaciones, los costos de reelaboración y los costos de 

desperdicios. 

Procedimiento para la realización de auditorias externas. 

Las auditorias externas son otra actividad de cara al cliente, y al 

momento de implantar el procedimiento se detectó que faltaba una 

metodología homogénea para el desarrollo de esta actividad. El 

personal que realiza auditorias a los clientes no tuvieron 

problemas en la implantación del procedimiento, sin embargo, es 

importante mencionar que el procedimiento se modificó dos veces, 

para poder homogeneizar las actividades de auditoria. 

Procedimiento para la realización de auditorias internas de la 

calidad. 

Las auditorias internas de la calidad de "La empresa" no se tenían 

contempladas antes de la implantación 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 

pareció muy importante que se contara con un procedimiento para 

realizar auditorias internas, junto con el sistema de calidad de la 

organización. 

TESIS CON 
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Procedimiento para la atención de quejas de los clientes. 

En términos generales, podemos decir que a la mayoría de las 

organizaciones las quejas les causan un tipo de preocupación que 

en la mayoría de los casos no tiene el enfoque de la atención y 

solución 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 

atención de las quejas, pero no se tenía un procedimiento 

documentado para recibir, canalizar y darle seguimiento final a la 

queja; por lo que la implantación de este procedimiento se realizó 

con agrado y con muchas propuestas para optimizar las 

actividades relacionadas con las quejas. 

Procedimiento para el análisis de datos del sistema de calidad. 

El análisis de datos se enfocó a los resultados de las evaluaciones 

de los cursos, que es donde se genera mas información, y se 

implantó el procedimiento partiendo de que no se tenía ninguna 

metodología para el análisis de la información. 

Durante el desarrollo e implantación del procedimiento se 

realizaron diversas sugerencias, y finalmente se concluyó que las 

evaluaciones de la capacitación abarcan la mayor parte de los 

clientes, además de que el cuestionario pede generalizarse en 

todos los casos, situación que difiere en el caso de la asesoría, por 

lo que se determinó que inicialmente se realizara el análisis de la 

información de capacitación, y posteriormente se planteará el 

análisis de la información para asesoría y auditorías. 

T.:SIS CON 
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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 evalúa a través de auditorias que se desarrollan de 

manera sistemática con el propósito de detectar, eliminar y evitar la recurrencia 

de aquellos elementos o causas que originan problemas de calidad, impidiendo la 

satisfacción 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 último es proveer una calidad 

esperada.con un mínimo de variación, el sistema de gestión de la calidad deberá 

haceh lo r:rli~~o ~on ~~da ur1~ de las áreas que integran el proceso: insumos, 

energí~. d~~o ~e ob~~.)uncionamiento del equipo y recursos humanos. 

Al términ'ó .de este trabajo, podemos concluír que el desarrollo de la 

documentación del sistema de la calidad es una actividad que requiere de una 

gran decisión por parte de la organización que desea implantar el sistema de 

calidad, ya que inicialmente la gente -inclusive a niveles directivos - tiene la idea 

de que el tiempo necesario para el desarrollo de la documentación 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 mayoría de los 

casos, además de ser un intangible, que lo hace aún mas difícil de asimilar. 
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Lo mas importante es que la implantación del sistema de gestión de la calidad 

corregirá los atrasos de los tiempos de los proyectos (que actualmente son de 21 

%) y mejorará adicionalmente todos los procesos en un 10.9 % mensual. 

Una vez desarrollada la documentación del sistema, lo que sigue a continuación 

es dar el seguimiento necesario para poder dar inicio a los trámites de 

certificación. 

Es importante mencionar que los sistemas de calidad son apenas el primer 

escalón 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 organización, debido a 

que de esta manera garantiza a sus clientes la misma calidad en sus servicios. 

Así mismo, el sistema de calidad establece las bases para los sistemas de 

calidad total. 

Una vez establecido el sistema de calidad y mantenido, una vez que la 
. ,. . : 

organización ha obtenido su certificación, se sugiere que identifique los puntos de 

mejora del sistema;' p~r lo menos durante un año, y posteriormente el sistema 

está listo para avanzar hacia el siguiente paso, que es la optimización contínua 

de los costos"de calidad, para dar paso hacia los sistemas de calidad total. 

T:='r.i:r t;r.'v 
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ANEXO 1 RESUMEN DE LOS 

ELEMENTOS DE LOS COSTOS DE LA 

CALIDAD. 

1.0 COSTOS DE LA PREVENCIÓN. 

1. 1 Marketing/cliente/usuario. 

1.1 .1 Investigación de mercado. 
1 .1 .2 Clientes/ encuestas sobre percepción de los usuarios/ clínicas. 
1.1 .3 Revisión de contratos/ documentos. 

1 .2 Desarrollo de producto/servicio/diseño. 

1 .2.1 Revisiones del alcance de a calidad del diseño. 
1 .2.2 Actividades de soporte de diseño. 
1 .2.3 Prueba de calificación del diseño del producto. 
1.2.4 Calificación del diseño del servicio. 
1 .2.5 Pruebas de servicio. 

1 .3 Costos de p_rever:ición de las compras. 

Revisiones de los proveedores. 
Clasificación de los proveedores. 

1.3.1 
1.3.2 
1.3.3 
1 ;3.4 

Revisiones de los datos técnicos de la orden de compra. 
Planeación de la calidad de los proveedores. 

1.4Costos de prevención de las operaciones (manufactura o servicio). 

1 .4. 1 Validación del proceso de operaciones. 
1 .4.2 Planeación de la calidad de las operaciones. 
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1 .4.2.1 Diseño y desarrollo de la medición y equipo de control de 
calidad. 

Planeación de la calidad relacionada con el soporte de las 
operaciones. 
Enseñanza de la calidad a los operadores. 
SPC de operadores/ control de procesos. 

1.5Administración de la calidad. 

1.5.1 
1.5.2 
1.5.3 
1.5.4 
1.5.5 
1.5.6 
1.5.7 
1.5.8 

Sueldos administrativos. 
Gastos administrativos. 
Planeación del programa de calidad. 
Informes sobre el desempeño de la calidad 
Enseñanza de la calidad. 
Mejoramiento de la calidad. 
Auditorías al sistema de calidad 
Otros costos de prevención. 

2.0 COSTOS DE LA EVALUACIÓN. 

2. 1 Costos de la evaluación de compras. 

2.1.1 
2.1.2 
2.1.3 
2.1.4 

Inspecciones y pruebas de materiales recibidos. 
Equipo de medición. · · 
Calificación del producto del proveedor. . 
Inspecciones de proveedores,y prógra,~a~,d~e control. 

-:.,.-·, .. ·.· 
.·.-.. "_" ... ·· 

2.2 Costos de evaluación de las operadone~ (;,:,an~f~~tura ~servicio). 

2.2.1 Planeación de inspecciones, pruebas y auditorías de 
operaciones 

2.2.1.1 Trabajo de verificación. 
2.2.1 .2 Auditorías de la calidad del producto o servicio. 
2.2.1.3 Inspección y materiales de prueba. 

2.2.2 Inspecciones y pruebas de instalación. 
· 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 medición (inspección y prueba) 

2.2.6. 1 Provisiones para la depreciación. 
2.2.6.2 Gastos del equipo de medición. 
2.2.6.3 Trabajo de mantenimiento y calibración. 

2.2. 7 Aprobaciones y certificaciones externas 

1 

1 
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2.3 Costos de la evaluación externa. 

Evaluación del desempeño de campo. 
Evaluaciones de productos especiales. 

2.3.1 
2.3.2 
2.3.3 Evaluación de existencias de campo y de repuestos. 

2.4 Revisión 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). 

3.1.1 
3.1.2 
3.1.3 

Medidas correctivas de diseño. 
Reelaboración debida a cambios de diseño. 
Desperdicios por cambios de diseño. 

3.2 Costos por fallas de compras. 

3.2.1 
3.2.2 
3.2.3 
3.2.4 
3.2.5 

Costos de la eliminación de materiales rechazados. 
Costos de la sustitución de materiales comprados. 
Acción correctiva para el proveedor. 
Reelaboración de productos rechazados del proveedor. 
Pérdidas por materiales incontrolados. 

3.3 Costos por fallas de operaciones (producto o servicio). 

3.3.1 Costos de la revisión de materiales y de fas medidas 
correctivas. 

3.3.1.1 Costos de eliminación. 
3.3.1.2 Costos de la detección o análisis de fallas (operaciones). 
3.3.1.3 Costos de soporte a fa investigación. 

3.3.2 Costos de reelaboración y reparación de las operaciones. 

3.3.3 
3.3.4 
3.3.5 
3.3.6 
3.3.7 

3.3.2.1 Reelaboración. 
3.3.2.2 Reparaciones. 

Costos de reinspección / re prueba. 
Operaciones adicionales. 
Costos de desperdicios (operaciones). 
Producto final o servicio deficientes. 
Pérdidas de trabajo por fallas internas. 

3.4 Otros costos por fallas internas. 

-----~...--·~~ 
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4.0COSTOS POR FALLAS EXTERNAS. 

4.1 Investigación de quejas/ servicio al cliente o usuario. 
4.2 Devolución de productos. 
4.3 Costos de modernización. 

4.3.1 Costos de retiro del producto. 
4.4 Reclamación de garantías. 
4.5 Costos de la responsabilidad civil. 
4.6 Sanciones. 
4.7 Buenas relaciones con clientes/ usuarios. 
4.8 Pérdidas de ventas. 
4.9 4.9 Otros costos por fallas externas. 

-------------------- --------------------

. __ ,_ --·--. ·-·--·--. ~ 
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LISTADO DE NORMAS DE 

LA SERIE ISO 9000. 

La familia de normas ISO. 

La siguiente tabla presenta una lista de las normas de la familia ISO 9000. Las 
normas más importantes son la norma ISO 9000, la ISO 9001 y la ISO 9004, que 
suelen recibir el nombre de serie ISO 9000. 

ISO 9000: 2000 

ISO 10011 

ISO 10013: 1995 

Sistemas de gestión de la calidad. - Fundamentos y 
vocabulario. · 

'"'~::-:: '· 

Dir~ct;ices para la audit~ríade los. ~i~t~Í?i~~ de calidad. 
Parte.1: Auditorías (1990). · <+:: ,.:,~;;·¿ > · 
Parte 2: Criterios de calificación de los auditores de los 
sistemas de calidad (1991 ) .. ·· ,: >,t/ ··.· 
Parte 3: Administración de los programas de auditorías 
(1991 ). ·.·. . .. 

Directrices para la documentación de los sistemas de 
gestión de la calidad. 
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REQUISITOS 

NORMA ISO 9001. 

DE LA 

Norma ISO 9001 :2000 Sistemas de gestión de la 
calidad - Requisitos. 

4. Sistema de gestión de la calidad. 

4.1 Requisitos generales. 

La organización debe establecer, documentar, implantar y mantener un sistema 
de calidad y mejorarlo continuamente con respecto a su eficacia en base a los 
requisitos de la norma ISO 9001. 

La organización debe: 

a) Identificar procesos necesarios para el sistema de gestión dé la calidad y 
su aplicación a través de la organización. ::· · · · 

b) Determinar la secuencia e ·i~ter~cció~ ~e I~~< ~recesos. : 
e''.>,')'.:.::,;·,',;_\.,·'. 

c) Determinar los métodos y los· criterio~:'par~ ·a:~eg'u~arse que tanto la 
operación como el control de los prócesos's'ea.~:~ficaces> 

. : - :~-:~,; .. ? ; .;¡:;:- ,_. ·- ·~> :.\'. ;e : ·.·' 

d) Asegurarse de la disponibilidad de recJrsos:::e informaciónpara apoyar la 
operación y el seguimiento de estos procesos;/ > ·;, 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el dn~li~is ~·~ ~stos procesos 

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

~------.---- .. 
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La organización debe gestionar los procesos de acuerdo a los requisitos de la 
norma ISO 9001. 

Cuando una organización contrate externamente cualquier proceso que afecte a 
la conformidad del producto con respecto a sus requisitos, la organización debe 
asegurarse de controlar esos procesos. 

El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar 
identificado dentro del sistema de gestión de la calidad. 

4.2 Requisitos de la documentación. 

4.2.1 Generalidades. 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

a) Declaraciones documentadas de una política y de objetivos de calidad. 

b) Un manual de calidad. 

c) Los procedimientos documentados requeridos a lo largo de los requisitos 
de la norma: 

d) LosdoéUrnenlos'qUe{C::onsidérenecesarios. la· organización· para asegurar 
unaF!éll1e~c;!ér:i;op~t~ci~ny control de sus procesos de forma eficaz. 

- ., .• -~-~ "::~1 .. ¡ .. ·:~,-;-- : . __ ; .,:· .. 

e) Los· re¡gistrós soliéitados: 

- -• .. o.'.' .. ·=-':~-, O~-·.Ó- .• - ·' • -

NOTA1:'c~ando aparece el término "procedimiento documentado", significa 
que el procedimiento sea establecido, documentado, implantado y mantenido. 

NOTA 2. la extensión de la documentación del sistema de gestión de la 
calidad puede difiere de una organización a otra debido a: 

a) El tamaño de la organización y el tipo de actividades que realiza. 
b) La complejidad de los procesos y sus interacciones 
c) La competencia del personal.· 

NOTA 3. la documentación del sistema de gestión de la calidad puede estar 
en cualquier medio o formato. 
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4.2.2 Manual de calidad. 

La organización debe contar con un manual de calidad que contemple: 

a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión cuando aplique. 

(Cuando uno o varios requisitos de la norma internacional no se puedan 
aplicar debido a la naturaleza de la organización y de su producto, 
pueden considerarse para su exclusión. Cuando se realicen exclusiones, 
no se podrá alegar conformidad con la norma a menos que dichas 
exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el 
capítulo 7 y tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad 
de la organización 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 descripción de la interacción entre los procesos del sistema de 
gestión de la calidad. 

4.2.3 Control de los documentos. 

Los documentos del sistema de gestión 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) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión. 

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente. 

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual 
de los documentos. 

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

e) Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y fácilmente 
identificables. 

---· ns1s coN 
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f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se 
controla su distribución. 

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por alguna razón. 

4.2.4 Control de los registros 

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la 
conformidad con los registros así como de la operación eficaz del sistema de 
gestión de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, fácilmente 
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado 
para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los 
registros. 

5. Responsabilidad de la dirección. 

5. 1 Compromiso de la dirección 

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo 
e implantación del sistema de gestión de la calidad, así como con la mejora 
continua de su eficacia. 

a) Comunicando a la organizac1on la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los requisitos legales y reglamentarios. 

-' - _;- - - - .· ~--- - -

b) Definiendo la política ~~~alÍ~ad para el sistema . 
. ·: ~ :.) . -· ·:. ;-. ;-,·- ·: ·' ·. _., . - · .. -

c) Asegurando'~Q~~J~;k~t~~l~Cen los objetivos de calidad en los niveles 
pertinentes de la Organización . 

. ,.. .; ,, ~ ':~·:._ ·". ' ~-

d) Revisando el sistem~~de calidad. 

e) Asegurando la di~porÍibilidad de recursos. 
•• • _._ :~ o; • :·: .. ~-,. - - --~~ • 

5.2 Enfoque al cliente· 

La alta dirección debe asegurarse quese identifican los requisitos del cliente y se 
cumplen para aumentarla satisfacción del. cliente. 
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5.3 Política de calidad. 

La alta dirección debe asegurarse de que la política de calidad: 

a) Es adecuada a las actividades de la organización. 

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 personal. 

e) Es revisada continuamente por la dirección. 

5.4 Planificación. 

5.4.1 Objetivos de la calidad. 

La alta dirección debe asegurarse que los objetivos de calidad se establecen en 
los niveles pertinentes de la organización. Los objetivos deben ser medibles y 
coherentes con la política de calidad. 

5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad. 

La alta dirección debe asegurarse que: 

a) Se realiza la planificación 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 comunicación. 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad. 

La alta dirección debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades están 
definidas y son comunicadas en la organización. 

.,...,.,. . I! 1 • ~- --.. - - ~-.. • __ :--... ::.~:""' ..... 

TESIS CON \ 
FALLA DE ORIGEN 



282 

5.5.2 Representante de la dirección. 

La alta dirección debe designar un miembro de la dirección quien: 

a) Se asegure que se establece, implantan y mantienen los procesos 
necesarios para el sistema de calidad. 

b) Informe a la alta dirección del desempeño 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 organización. 

5.5.3 Comunicación interna. 

La alta dirección debe asegurarse que se establecen procesos de comunicación 
apropiados en la organización y que éstos se llevan a cabo considerando la 
eficacia del sistema de calidad. 

5.6 Revisión por la dirección. 

5.6.1 Generalidades. 

La alta dirección debe revisar el sistema de calidad a intervalos planificados, para 
asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe 
incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar 
cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo política y objetivos. 

Deben existir los registros de las revisiones. 

5.6.2 Información para la revisión. 

La información debe incluir: 

a) Resultados de auditorías. 

b) Información del cliente. 

c) Desempeño de procesos y conformidad del producto. 

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas. 
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e) Revisiones anteriores. 

f) Cambios que podrían afectar al sistema. 

g) Recomendaciones para la mejora. 

5.6.3 Resultados de la revisión. 

Los resultados de la revisión 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. 

c) La necesidad de los recursos. 

6. Gestión de los recursos. 

6.1 Provisión de recursos. 

La organización debe proveer los recursos necesarios para: 

a) Implementar el sistema y mejorar continuamente su eficacia. 

b) Aumentar la satisfacción 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 capacitación adecuada para las actividades que 
desarrolla. 

----~ -- -·· -----------·--- -------
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación. 

La organización debe: 

a) Determinar la competencia necesaria para los trabajos a realizar. 

b) Proporcionar la formación 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 cómo contribuyen al logro de los objetivos de calidad. 

e) Mantener registros de educación, capacitación, formación, desarrollo de 
habilidades, etc. 

6.3 Infraestructura. 

La organización debe determinar, , proporci()nar y mantener la infraestructura 
necesaria de acuerdo alas áctividades',que se desarrollan. La infraestructura 
incluye, cuando sea aplicable:' '? <'::, , ' 't > : < ., 

:: ::~:~:.·:p::!~~:~\~~~~;::~~~i~~~~~~::). 
6.4 Ambiente de trabajo. 

La organización debe determinar y. gestiÓnár el ambiente de trabajo necesario 
para lograr la conformidad de los requisitas del producto y los objetivos de 
calidad. 
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7. Realización del producto. 

7.1 Planificación de la realización del producto. 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la 
realización del producto. Esta planificación debe ser coherente con los requisitos 
de los otros procesos del sistema. 

Durante la planificación de la realización del producto, la organización 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 específicos para el producto. 

c) Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, 
inspección, pruebas y criterios de aceptación del producto. 

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos 
de realización yel producto resultante cumplen con los requisitos. 

'·.~_ .·' .. . ' - ' . ·' .. 

El resultado de esta planeación debe presentarse de forma adecuada para la 

metodología de operación de la organización. 

7.2 Procesos relacionados con el cliente. 

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto. 

La organización debe determinar: 

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo requisitos para la 
entrega y posteriores a ésta. 

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero n.ecesarios, cuando sean 
conocidos. , ,, r · 

- ' ~' 

c) Los requisitos legales Yréglament~'rio~dé(prod'J~tb. 

----·rv--·······-· 
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d) Cualquier requisito adicional. 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto. 

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta 
revisión debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a 
prop<?rcionar un producto al cliente debe asegurar que: 

a) Los requisitos están definidos. 

b) Están resueltas las diferencias entre los requisitos del contrato y los 
expresados. 

c) La organización es capaz de cumpl~r con los requisitos definidos. 

Se debe contar con los registr()scorrespondientes a los resultados de la revisión 
y de las acciones Originadas por, esta;>. ' . •.·. 

Cuando el cliente no proporci6n~LJ·Á'~,d~~l~~~ción documentada de los requisitos, 
la orga!lizacióri debe confirmar IÓs recjuisitosdel cliente antes de la aceptación. 

Cuando se ~ambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse 
de queclá•documentación pertinente sea modificada y de que el personal 
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. 

7 .2.3Comunicación con el cliente. 
-;.'---,_-,-.. --_. 

La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la 
comunicación.con los clientes, relativas a: 

a) La iptormación sobre el producto. 

b) Las consultas, contratos, pedidos y modificaciones. 

c) La rétroalimentación con el cliente, incf~yendo quejas. 
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7.3 Diseño y desarrollo. 

7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo. 

La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. 

La organización debe determinar: 

a) Las etapas de diseño y desarrollo. 

b) La revisión, verificación, validación para cada etapa. 

c) Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 

Los resultados de la planificación debe actualizarse, según sea apropiado, a 
medida que progresa el diseño y desarrollo. 

7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo: 

Determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto 
y mantenerse registros, incluyendo: 

a) Los requisitos funcionales y de desempeño. 

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. 

c) La información de diseños previos similares cuando aplique. 

d) Cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los requisitos 
deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser contradictorios. 

7 .3.3 Resultados del diseño y desarrollo. 

Los resultados del diseño deben proporcionarse de tal manera que permitan la 
verificación respecto a las entradas del diseño, y deben aprobarse antes de su 
liberación. 

Los resultados del diseño y desarrollo deben: 

a) Cumplir los requisitos de entrada. 

ortp'"""";,-.:.~-·-,··;·-;-.-.o, .• - ~ 
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b) Proporcionar información para la compra, producción y prestación del 
servicio. 

c) Tener criterios de aceptación del producto. 

d) Especificar características esenciales para el uso correcto y seguro del 
producto. 

7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo. 

Deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con 
lo planificado. 

a) Evaluar la capacidad de los resultados del diseño. 

b) Identificar problemas y proponer las acciones necesarias. 

7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo. 

Se debe realizar la verificación de acuerdo con lo planificado, para asegurar que 
los resultados del diseño y desarrollo cumplen con lós .. requisitos efe los 
elementos de entrada del diseño y desarrollo. Deben mantenerse los registros de 
los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria. 

7 .3.6 Validación del diseño y desarrollo. 

Se debe validar el diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado para 
asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los resultados para 
su aplicación especificada o uso previsto, siempre que sea factible, la validación 
debe completarse antes de la entrega o implementación del producto. Deben 
mantenerse los resultados de la validación y de cualquier acción que sea 
necesaria. 

7.3.7 Control de cambios del diseño y desarrollo. 

Deben identificarse los cambios realizados al diseño y mantener los registros 
necesarios. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, según sea 
apropiado, y aprobarse los cambios en las partes constitutivas y en el producto 
ya entregado. 

' .... .::i 
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7.4 Compras. 

7.4.1 Proceso de compras. 

La organización 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 realización del producto o sobre el producto final. 

La organización debe evaluar y seleccionar a los proveedores en función de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la 
organización. Deben establecerse los criterios para la selección, evaluación y 
reevaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de éstas. 

7.4.2 Información de las compras. 

La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo: 

a) Requisitos para la aprobación del producto. 

b) Requisitos para la calificación del p~rsonal. 

c) Requisitos del sistema de gestión de,la ~alidad. 
La organizaqiónse debe asegurar de la adecuación de los requisitos de compra 
antes de comUnicarlos al proveedor. 

7.4 .. 3 Verificación de los productos comprados. 

La organización debe establecer inspecciones para asegurar que el producto 
cumple con los requisitos de compra. 

Si se verifica el producto en las instalaciones del proveedor, establecer las 
disposiciones para la verificación a realizar y el método para 1 liberación del 
producto. 
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7.5 Producción y prestación del servicio. 

7 .5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio. 

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, 
cuando sea aplicable. 

a) La disponibilidad de información de las características del producto. 

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo. 

c) El uso de equipo apropiado. 

d) La disponibilidad de uso de dispositivos de medición. 

e) La implantación del seguimiento y de la medición. 

f) La implementación de actividades de liberación y entrega del producto. 

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio. 

La organización debe validar los procesos de los productos que no puedan 
verificarse mediante actividades de seguimiento y medición. 

La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 
incluyendo cuando aplique: 

a) Criterios para la revisión y aprobación de los procesos. 

b) Aprobación de equipos y calificación del personal. 

c) Uso de .méto.dos y procedimientos específicos. 

d) Los requisitos de los registros. 

e) La revalidación. 

7.5.3 Identificación y trazabilidad. 

TESIS CON 
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La organizac1on debe identificar el estado del producto con respecto a los 
requisitos del seguimiento y mediciones realizadas. 

Cuando sea un requisito la trazabilidad, la organización debe controlar y registrar 
la identificación única del producto. 

7.5.4 Propiedad del cliente. 

La organización debe cuidar los bienes del cliente mientras estén bajo el control 
de la organización o sean utilizados por la misma. 

La organización 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 Preservación del producto. 

La organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso y 
la entrega al destino previsto. 

La preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje (empaque), 
almacenamiento y protección del producto desarrollado. 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición. 

La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar y los 
dispositivos de medición necesarios para proporcionar la evidencia de la 
conformidad del producto con los requisitos determinados. 

La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el 
seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente 
con los requisitos de seguimiento y medición. 

El equipo de medición 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 calibración. 

d) Protegerse de mal uso, desajustes o aplicaciones que pudieran invalidar el 
resultado de las mediciones. 

e) Protegerse contra daños y deterioros durante su manipulación, 
mantenimiento y almacenamiento. 

La organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las 
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está 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 
calibración y la verificación. 

Se.debe confirmar la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su 
aplicación prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y 
medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de 
iniciar su utilización y confirmarse de nuevo cuando sea necesario. 

8. Medición, análisis y mejora. 

8.1 Generalidades. 

La organización deb.e plar1iti9ar·. e Jniplantar los procesos de seguimiento, 
medición, análisis vpiejor~ 11,e.c~~arios para:> 

a) Demostrar la confC>irriid~d del prodü~to: 
,.,, ~·V· 

b) Asegurarse de I~ conforhiidad del sisten1a de gestión de la calidad. 

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema. 

8.2 Seguimiento y medición. 

8.2.1 Satisfacción del cliente. 

La organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte 
de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener dicha 
información. 
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8.2.2 Auditoría interna. 

La organización debe realizar auditorías 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 organización. 

b) Se ha implantado y se mantiene de manera eficaz. 

Se debe planificar un programa de auditorías considerando el estado y la 
importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de 
auditorías previas. Se deben definir los criterios de auditoría, el alcance de la 
misma, su frecuencia y metodología. La selección de los auditores y la 
realización de las auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del 
proceso de auditoría. Los auditores no deben auditar su propio trabajo. 

Se deben definir las responsabilidades y requisitos para la planificación y 
realización de las auditorías, para informar de los resultados y para mantener los 
registros, en un procedimiento documentado. 

La dirección responsable del área 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 verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la 
verificación. 

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos. 

La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y cuando 
sea aplicable, la medición de los procesos del sistema de gestión 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 según convenga, para 
asegurar la conformidad del producto. 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto. 

La organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del 
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe 
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización del producto de 
acuerdo con las disposiciones planificadas. 

···---·--·· ·--·-~-' 
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Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 
Los registros deben indicar las personas que autorizan la liberación del producto. 

La liberación del producto y la prestación 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 organización 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 organización 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, liberación, ci aceptación , bajo concesión por una 
autoridad pertinente, y cüando apliquetp_or el cliente''/:; 

• Con acciones pára impedlr .hu. üsb o apli~~gig~ i~igin~;-~e~i~ 'previsto. 

Se deben mantener registros de la. natu.ralezci ;d~~J~~'.,~6'.?d~~~~r~i~¡·~~s y de 
cualquier acción tomada posteriormente, incluyeiñdo~;1a:~r~cóncesicínes,ique se 
hayan otorgado. > ·. ·•· .·•. ·_·. \ :" . :;:/:i:.'';{i~~r:W;f".'.c0~';i;:1}J\/~~:i;~~';::>;,; · 

Cuando se corrige un producto no'confo;me: d~b~-:~e'flfi~~~~~/~-u~V~mfihte para 
demostrar su conformidad con los requisitos: : :, :; .'..'.): .. ··. ··:·· :_;~':<."•'•, ,,, 

'' ~:'.':/:· 

Cuando se detecta un producto no conforme.después ele I~ e~treg~ o cuando ha 
comenzado su uso, la organización debe tomar accioneS respecto a, los efectos 
potenciales de la no conformidad. · · -
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8.4 Análisis de datos. 

La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para 
demostrar la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar donde 
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad. 

El análisis de datos debe incluir los datos generados del resultado del 
seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 

El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 

a) La satisfacción del cliente. 

b) La conformidad con los requisitos del producto. 

c) Las características 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 organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad mediante el uso de la política de calidad, los objetivos, los 
resultados de auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y 
preventivas y la revisión por la dirección. 

8.5.2 Acción correctiva. 

La organización 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 procedimiento documentado para definir los requisitos 
para: 

a) Revisar las no conformidades. 

b) Determinarlas causas de las no conformidades. 

TESIS CON 
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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 Acción preventiva. 

La organización 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 .· necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades .. 

c) Implementarlas acciones necesarias . 
. -,-_.'.O_o:: .•. •:.·.· ' 

d) Registrarlósresultadosde las acciones tomadas. 

e) Revi~ár las accione~preventi~as tomadas. 
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