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Introduccion

La calidad es resultado de una cultura construida con mucho cuidado;
ha de convertirse en la tela de la organizacion,

no en parte de esa tela, sino en la tela misma.

Philip B. Crosby

La globalizacion y la apertura de los mercados han hecho que los clientes sean mas
conocedores, mas complejos y mas exigentes a la hora de elegir entre un nimero creciente de
oferentes mas especializados. Este hecho, que es irreversible, lleva hoy a las empresas a enfrentarse
a las nuevas condiciones de un mercado, en el cual lo Unico cierto es que la competitividad
determinara la supervivencia.

En la practica, la competitividad de las empresas esta determinada por la innovacion, costos
y calidad. cuando se planea desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad para una organizacion,
¢ste debe adaptarse a la forma de trabajo y filosofia de la organizacion, ya que si sucede lo contrario
se corre el riesgo de que la calidad se convierta en un aspecto burocratico o papeleo obligatorio para
la organizacion, y que sea la organizacion la que acabe trabajando para el Sistema de Gestion de la
Calidad. Cuando el Sistema se va desarrollando de forma compatible y armoniosa con la empresa se
obtienen resultados positivos al encontrar formas distintas de enfrentarse a las cosas, variados
puntos de vista no advertidos con anterioridad, asi como métodos y aptitudes positivas para el
desarrollo de la empresa.

La Calidad es necesario entenderia, no como una meta o destino, sino mas bien como un
camino, que nos conducira a la mejora progresiva de todos los aspectos que conforman el Sistema
de Gestion de la Calidad de una empresa, asi podemos definirla como un conjunto de caracteristicas
de una entidad, que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del
cliente.

El Sistema de Gestion de la Calidad, se puede definir como un conjunto de reglas y formas
de trabajo que se deben de seguir, para cumplir la filosofia y estrategias que se han definido, y
lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

Este ultimo elemento, visto como la capacidad para identificar las necesidades de los
diferentes tipos de clientes y satisfacerlas, cumpliendo los requerimientos del producto o servicio
ofrecido, adquiere cada vez mas importancia en la gestion de las empresas. De ahi que los gerentes
reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante el desarrollo de
sistemas de gestion de calidad.
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El origen del concepto de Sistema de Gestion de Calidad esta en las Normas 1SO 9000, que
se han convertido en los estandares aceptados internacionalmente para la determinacion de la
calidad en el mundo.

ISO comprende alrededor de 180 comités técnicos, cada uno es responsable de una o mas
arcas de especializacion, el proposito de ISO es promover la estandarizacion para facilitar el
comercio internacional de bienes y servicios. que desembocan en las normas internacionales
relativas a la calidad..

El significado de ISO es Organizacion Internacional de Estandarizacion (International
Organization for Standarization) y etimolégicamente proviene del griego “isos” que significa igual.

El comité técnico ISO 176 (ISO/TC/176) fue formado en 1979, para armonizar el
incremento de la actividad internacional en materia de administracion de la calidad y aseguramiento
de estandares de calidad, resultando las series ISO 9000, publicadas en 1987 y revisadas en 1994 y
posteriormente actualizadas, dando lugar a la version vigente ISO 9000:2000'.

L.a manera de como benefician los estandares de ISO a las organizaciones es muy extensa,
esto es, que se pueden aplicar en la estandarizacion de las especificaciones de sus productos y
servicios, esto significa que las organizaciones usando los estandares internacionales cada vez mas
podran competir libremente con un mayor nimero de marcas en todo el mundo. Estos estandares
también pueden aplicarse en el sector publico, en las instituciones educativas y culturales, entre
otras.

Los principios de la gestion de la calidad van aplicados a cualquier nivel de madurez de
ésta. es decir va aplicada a una organizacion enfocada al cliente, a los lideres de la organizacion, al
personal, a los procesos, al enfoque del sistema hacia la gestion, esto es identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado. la mejora de eficacia y
eficiencia de una organizacion, a la mejora continua, enfoque hacia la toma de decisiones y a la
relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

El propdsito de ISO, es promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades
mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, asi como desarrollar
la cooperacion intelectual, cientifica y economica.

La certificacion puede aplicarse a todas aquellas personas fisicas o morales. conformadas en
empresas pequeas, medianas y grandes, ya sean de manufactura o de servicios.

La certificacion la realiza un organismo dedicado y especializado para realizar tal funcion,
que previamente haya sido autorizado y certificado para tales efectos, pudiendo ser un organismo
mexicano o extranjero.

Pero es bueno considerar ciertos factores como; reconocimiento en el medio, conocimiento
en el ramo seleccionado, experiencia en auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad, firmas
similares certificadas, periodicidad con la que supervisa el mantenimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad, programa de auditorias, costo del servicio.

" http://www.iso.org
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El costo de la certificacion de una empresa es variable y relativo, cada empresa es diferente,
un primer factor es el tamano de la empresa, depende también de la totalidad de las dreas de la
empresa o su parcialidad o su necesidad mas apremiante.

Todas las empresas pueden certificarse, pero la mayoria no estan capacitadas para ello, solo
cuando sus accionistas, su consejo o su administrador, estan enterados de los beneficios y bondades
que podrian recibir, es cuando se deciden a capacitarse para implantar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

La certificacion tiene una caducidad o vigencia, generalmente es de tres o cuatro afios, asi
que. independientemente de que el organismo certificador realice supervisiones para asegurar el
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, deberan hacerse nuevamente las auditorias
correspondientes, si se desea seguir certificado en la norma vigente.

Las ISO han demostrado que, bien enfocadas, proporcionan beneficios al cliente, al
mercado y a la empresa. Las certificaciones de calidad mas conocidas son las 1SO 9001:2000 y la
ISO 14000. La primera, pone énfasis en la capacidad para asegurar la calidad de los productos y
servicios, y en la satisfaccion del cliente; la [ISO 9001:2000 ayuda a alcanzar estandares de calidad
reconocidos mundialmente. La ISO 14000 para gestion ambiental tiene gran demanda, sobre todo
en mercados europeos.

Si bien, en el corto plazo desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad puede
considerarse un diferenciador, es claro que en el mediano plazo este factor se dara por descontado.
De ahi que en el futuro entre muchos beneficios de la certificacion de calidad estén:

- Mejora las relaciones comerciales entre oferentes y demandantes de bienes y servicios.

- Apoya la apertura de mercados. Permite que los productores accedan a mercados de mayor
tamano y mas sofisticados, pues muchas empresas exigen éste tipo de certificaciones a sus
proveedores.

- Ahorra costos y genera mayor eficiencia. Los estandares de las normas permiten optimizar
el desarrollo de actividades dentro de las empresas.

- Mejora la cultura organizacional de la empresa enfocéandola en la calidad y la satisfaccion
del cliente.

En 1995 se implementaban estas normas en 96 paises, cifra que aumento a 158 en 2000. Por
esto. la cuestion no es solamente tener o no una norma ISO, sino cdmo aprovecharla para mejorar la
competitividad y el posicionamiento de la empresa tanto en los mercados nacionales como en los
internacionales.

A finales del 2002, unas 167 mil 210 empresas en el mundo estaban certificadas con el ISO
9001:2000 siendo China el pais con mas empresas certificadas con 40 mil 997, seguida por Japon
con 16 mil 813. En México el 4% de las empresas tiene ese tipo de certificacion’.

* http://www.amedirh.com.mx/apartados/articulos/art060803/certificacion.htm

i
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Como en casi todas las innovaciones, la certificacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad ha sido adoptada en primera instancia por las grandes empresas, y las pequenas y medianas
se han empezado a integrar por las necesidades del mercado.

Las empresas que se han comprometido con el desarrollo e implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, segin la familia de normas ISO 9000, es por uno de los siguientes motivos:

1. Porque realmente cree en la filosofia de la calidad total y como ésta repercute positivamente
en los resultados de la empresa.

Por exigencias de sus clientes y/o mercados presentes y/o futuros.

3. Por moda.

]

Este trabajo pretende desarrollar una metodologia, que facilite a las pequenas y medianas
empresas obtener la certificacion ISO 9001:2000. Con el fin de que logre su desarrollo integral por
medio de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad y alcance los beneficios que esto
conlleva.

En el capitulo uno, “Descripcion de la problematica™, se planteard la problematica actual
que tienen las empresas para lograr la certificacion en México, basandose en los datos y estadisticas
oficiales y con una investigacion de campo que ubiquen la magnitud del problema en nuestro pais.

En el capitulo dos, “Marco tedrico”, se presentan los principios basicos y fundamentos de
la norma ISO, asi como las definiciones, conceptos y herramientas utilizadas.

En el capitulo tres, “Metodologia para la obtencion de la certificacion 1ISO 9001:2000" se
desarrollo una metodologia que facilita el cumplimiento de los ocho requisitos que establece la
norma [SO 9001:2000.

Se presentara una matriz de documentacion, en la cual se presentan los documentos
requeridos por la norma y la informacion requerida para desarrollar el Sistema de Gestion de la
Calidad en las empresa, de una manera sencilla y versatil que lleve a la certificacion.

En el capitulo cuatro, “Case de aplicacion beneficios y alcances”. se utilizard la
metodologia planteada en el capitulo tres, para que la empresa Sistemas Polaris S.A. de C.V.
comience a implantar el Sistema de Gestion de la Calidad, con miras a obtener su certificacion.

Al final se mencionan las conclusiones y recomendaciones que ayuden a los empresarios a
disminuir y si es posible eliminar algunos de los problemas detectados para certificarse. Asi mismo,
es la intencion de esta tesis fomentar un compromiso con la calidad y la mejora continua en las
organizaciones del pais.
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Asi pues se presentan los objetivos e hipotesis que persigue esta tesis:

Objetivo:

FFormular una metodologia que facilite a la pequena y mediana empresa a desarrollar la
documentacion necesaria para la certificacion en el ambito de las normas I1SO, para su desarrollo
integral.

Hipotesis:

Se aplicard la metodologia propuesta a una organizacion, de tal manera que logre adoptar
un Sistema de Gestion de la Calidad que la conducira a la certificacion 1ISO 9001:2000.

La matriz de documentacioén se aplicard a una organizacion, comprobando si es facil de
abordar y que ayude a obtener todos los requisitos que exige la norma.
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Capitulo I

DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA

Actue ahora,
para luego recibir su recompensa.
Philip B. Crosby

I.1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En un ambito de negocios en el cual todos los compradores buscan calidad a bajo precio, las
organizaciones que alcancen la certificacion 1SO 9001:2000 se ubicaran como lideres en cuanto a
calidad entre sus compradores, con lo cual aseguraran ser considerados en primera instancia como
proveedores.

Es también muy probable que una empresa certificada consiga nuevos negocios con clientes
que ya han adoptado la politica de contar tnicamente con proveedores certificados en 1SO 9001;
esto podria convertir a una pequefia empresa proveedora de negocios igualmente pequeiios, en
proveedora de grandes organizaciones transnacionales, claro que siempre considerando su
capacidad de produccion y su localizacion respecto de las filiales mas cercanas.

“Tal vez la razon mas importante para obtener la certificacion ISO 9001 es la
supervivencia™, Puesto que si una organizacion no tiene una base de integridad. es decir un eje
rector que encause los esfuerzos de la organizacion, las aventuras en el mundo de excelencia y
desempenio, o los intentos por sostener los programas de mejora son ejercicios estériles.

Sin embargo, a pesar de todas las ventajas competitivas que representa obtener la
certificacion , el 96% de las micro y pequefias empresas mexicanas no lo han hecho. Esto puede ser
atribuido a los costos de implantacion de las normas 1SO 9000, asi como, la tendencia a remediar o
improvisar y concentrarse en el corto plazo y la nueva actitud que deberan adoptar todos los
integrantes de la compaiia ante la sistematizacion que reclama la norma y sobre todo la creencia de
que certificarse implica tener que realizar muchos procedimientos, documentacion y que no agregan
valor al producto o servicio.

Todo esto se analizara mas detalladamente al estudiar las respuestas del cuestionario que se
aplicara a una muestra representativa de las micro y pequefias empresas mexicanas.

' Guia practica de ISO 9001:2000 para servicios. Pag. 11
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1.2. DATOS ESTADISTICOS.

[.a micro empresa es la entidad con actividad econdmica de menor tamaiio que se reconoce
en la economia mexicana, es la que tiene el menor nimero de empleados y generalmente la que
registra un menor volumen de ventas y ganancias en el afo.

La clasificacion de las empresas en México se realiza de acuerdo a su numero de
empleados. obteniéndose la tabla siguiente:

Tamano lndustrla Comermo m

MleO emprcsa O 30 0-20
Pequcna empresa 3[ - IOO 6 - 20 21-50
Mediana empresa 101 - 500 l - 100 51100

Tabla 1. Fuente: (Duano Ofucual de la Federacmn del 30 de marzo de 1999).

Las micro, pequefias y medianas empresas en México representan el 99.8 % de los
establecimientos productivos, generando el 78.4% del empleo, y el 61.1 % del ingreso nacional con
presencia importante en todos los grupos y centros de poblacion, independientemente de su tamafio,
actividad y localizacion.

Desde el punto de vista de la fuerza empresarial y motor fundamental de la globalizacion de
nuestra economia, los empresarios responsables de este tipo de empresas se distribuyen como
sigue(Fig. No.1):

EMPRESAS
~ 0.30%
0.20% i Medianas
Grande
B 2.20%
; Pequenas

97.30%
Micro

Figura No.l. Fuente: Elaborado con datos de los Censos Economicos de 1994, INEGI-México.

La clasificacion con base en el tamario de la empresa, que uso el Grupo 18 del subcomité 2
del comité técnico 176 de 1SO, es :

= Las empresas pequeiias son aquella que tienen menos de 50 empleados.
= Las empresas medianas son aquellas que tienen mas de 50 y menos de 250 empleados.
= Las empresas grandes son las que tienen mas de 250 empleados.
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En el mundo existen un total de 167 210 empresas certificadas de acuerdo a la norma 1SO
9001:2000, representando el 29.77% del total de las empresas certificadas. Las versiones ISO 9001,
1SO 9002 ¢ 1SO 9003 de 1994, junto con la 1SO 9001:2000 suman un total de 561 747 empresas
certificadas en todo el mundo al final del afio 2002,

En México al mes de diciembre de 2002 se tenian 2 508 empresas certificadas de las cuales
solo 265 empresas se certificaron con la version 9001:2000, las cuales representan el 10.57%".

.3.  INVESTIGACION DE LAS CAUSAS QUE PROVOCAN LA NO
CERTIFICACION.

Para proponer un método que resuelva el problema de la no certificacion en la mayoria de
las empresas. debemos conocer las causas que conducen a esta situacion.

En este apartado, vamos a investigar éstas causas, para analizarlas, entenderlas y proponer
asi la elaboracion de una metodologia que conduzca a la resolucion del problema 6 a la
minimizacion de las causas detectadas que provocan el problema.

Se llevaran a cabo encuestas, debido a que es uno de los métodos mas utilizados y una de
las herramientas mas confiables en la recopilacion de datos; ya que se pueden detectar de esta
manera las causas principales que se tienen para no certificarse y tener un porcentaje de las
empresas que no tienen la certificacion.

Para investigar las causas se utiliz6 en primer instancia los datos estadisticos del apartado
1.2, basados en la informacion oficial y periodistica, en segundo lugar se aplicaron cincuenta
cuestionarios (ver anexo No. 1) en las pequefias y medianas empresas del D.F. v en el Estado de
México.
La razon por la cual se decidio aplicar el cuestionario en la zona metropolitana se debe a:

» EID.F. y el Estado de México representan al 50% de las empresas a nivel Nacional.

» El numero de cuestionarios que se aplicaran es de 50, ya que es el tamano de la muestra
obtenida estadisticamente, procedimiento que se explica en el tema dos de esta tesis.

4 -
WWW.i50.0Tg
* www.economia.org.mx
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3.1, ANALISIS DE DATOS.

Se realizaron 50 encuestas a empresas micros, pequenas y medianas, en el area

metropolitana principalmente, puesto que la mayoria estan ubicadas en esta zona, obteniéndose los
siguientes resultados.

Al preguntarles si estaban comprometidos con la calidad de sus productos o servicios,
contestaron en un 100% que si lo estaban, aunque no cuenten con la capacitacion o con un area
dedicada a la calidad.

El 62% de las empresas contesté que si tienen conocimiento de la norma (Fig No.2) pero
contrastandola con la pregunta 5 referente al conocimiento de los requisitos para certificarse, el
76% respondio con un no, esto es, que tienen un conocimiento vago de las normas o han escuchado
de estas, pero no saben que procedimientos y documentacion es la que necesitan para certificarse.

CONOCIMIENTO DE LA NORMA ISO
9001:2000

No conoce la
norma
38%

Conoce la norma
62%

Figura No.2

El 68% sabe que uno de los beneficios de ofrecer sus productos con calidad y certificados,
es que tendran mejor aceptacion a nivel nacional e internacional. Ademas de que puede tener una
organizacion mas solida y con proyeccion a largo plazo.

Respecto a saber el nimero de empresas certificadas, se comprobo que el 88% no cuenta
con alguna certificacion, esto es debido a que el mercado mexicano no tiene la cultura y el
conocimiento de que certificandose podria obtener mejores beneficios para sus clientes y su
empresa (Fig. No. 3). Ademas de que en el mercado en el que se desenvuelven no les exige tal
certificacion.
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EMPRESAS CERTIFICADAS .
Y NO CERTIFICADAS
Empresas
certificadas
12%

Empresas no
certificadas
88%

Figura No. 3

Cabe resaltar que ¢l 82% de las empresas encuestadas no conocen alguna guia para el proceso de
certificacion; que puede ser uno de los obstaculos en la actualidad para no certificarse, puesto que
no hay difusion de estas normas y ademas se cree que es un sistema muy engorroso y dificil de
entender, que en vez de facilitar los trabajos dentro de su organizacion, los hace mas complejos por
el papeleo que debe de seguir para cumplir con la norma (Fig. No. 4).

RAZONES POR LA QUE NO SE CERTIFICAN
LAS EMPRESAS

No le interesa

N li
o aplica 8%

12%

Otra

30% A

No se ha

requerido |
44% |

No se tienen los
recursos
18%

Figura No. 4

Por altimo, se preguntd que si tuvieran la oportunidad de certificarse ;lo harian?, el 84%
contestd que si lo haria, ya que creen que obtendrian un reconocimiento en el mercado y que
beneficiaria dentro de su organizacion para ser competitivo y eficiente en sus procesos.
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1.3.2. BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION.

[La norma [SO 9001:2000 proporciona un modelo para la administracion de la calidad y
agrega valor a la forma de dirigir las organizaciones, desde el punto de vista de los ejecutivos asi
como de los trabajadores.

En un sistema ISO 9001, los trabajadores comprenden mejor lo que tienen que hacer, y la
forma de hacerlo, cumpliendo con los requerimientos, mejorar los procesos cuando los resultados
no satisfacen los requerimientos. Les proporciona los medios necesarios para resolver los problemas
y una oportunidad de comunicarlos a tiempo.

Los gerentes o supervisores aceptan ISO 9001 porque contribuye a controlar mejor los
procesos y tener una base firme en toda la organizacion. Facilita la direccion al basarse en hechos y
datos en vez de opiniones. Mejora la comunicacion y define con claridad las responsabilidades en
toda la organizacion.

Se unifica la manera de hacer las cosas, reduciendo la variabilidad y simplificando las
soluciones a los problemas y fomenta la mejora continua.

La Alta Direccion sabe que con la norma ISO 9001:2000, ayudara a la organizacion a
entender y cumplir con los requerimientos de sus clientes, teniendo claridad en las metas y objetivos
de la organizacion.

En el aspecto financiero aumenta los ingresos y reduce los costos, creando ventajas
competitivas en algunos mercados, dando oportunidad a competir con las empresas que ya cuentan
con la certificacion.

Con la certificacion asegura su permanencia en ¢l mercado, ya que en estos tiempos, a las
personas les preocupa proteger sus empleos y con un sistema de gestion de calidad bien definido
podra lograr la excelencia en el desempefio y asi poder competir exitosamente y principalmente
cubrir los requerimientos de sus clientes.
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Capitulo II

MARCO TEORICO

Todo lo que sembremos y cultivemos
en nuestro espiritu y en nuestra mente,
fructificara en nuestros hechos.

José J. Montaiio L.

II.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Una decision estratégica para la organizacion, es la adopcion de un Sistema de Gestion de la
Calidad. ya que este sistema se enfoca en los procesos, enfoque que la norma mexicana promueve,
para desarrollar, implantar y mejorar la eficacia de la organizacion, y asi aumentar la satisfaccion

del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como un
“enfoque basado en procesos™.

Las ventajas del enfoque basado en procesos son :

- Proporciona un control continuo sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro
del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

- Se comprenden y cumplen los requisitos.

- Considera los procesos en términos que aporten valor.

- Se obtienen resultados del desempeiio y eficacia del proceso.

- Desarrolla la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

A todos los procesos se les puede aplicar la metodologia conocida como “Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar™ (PHVA).

Planificar : [Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer : Implantar procesos.
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Verificar : Realizar el seguimiento y la medician de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar sobre los resultados.
Actuar:  Tomar acciones para mejorar continuamente ¢l desempefo de los procesos.

El siguiente modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos muestra los
vinculos entre los requisitos establecidos por la norma (Fig. No. 5). También deja ver que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. Permite
la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha
cumplido sus requisitos, dando seguimiento a la satisfaccion de éste.

MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN PROCESOS

Mejora continua del Sistema
Gestion de la Calidad

Clientes

R A [Resrmnsahilidad J

Clientes De la Direccion

y mejoras

E\dedicién amilisii PRI Batisfaccié

'
e

Gestion de
los recursos

Realizacion
del producto

Leyenda
> Actividades que aportan valor
............ $ Flujo de Informacién

Requisi(osi Entrada

Producto

Figura No. 5
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1I.2. OCHO PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

En la direccion de una organizacion, la Administracion de la Calidad es una de entre otras
disciplinas ejecutivas.

Existen ocho principios de la Administracion de la Calidad que son el soporte fundamental para
el desarrollo de la norma ISO 9001:2000 y estos principios pueden encontrase en la clausula 0.2 de
ISO 9001:2000 y en la clausula 4.3 de SO 9004:2000.

Se han identificado estos ochos principios o enfoques de Administracion de la Calidad que se
pueden utilizar para dirigir a la empresa hacia un mejor desempeiio:

£

|

Enfoque en el cliente.- Las organizaciones dependen de los clientes y por lo tanto se le
deben comprender sus necesidades presentes y futuras, satisfacer sus requerimientos y
esforzarse por superar sus expectativas.

Enfoque del liderazgo.- Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion de la
organizacion. Deben crear y mantener el entorno interno, en el que las personas puedan
participar plenamente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Enfoque en la participacion de las personas.- El personal de todos los niveles es la esencia
de una organizacion; y su compromiso pleno les permite utilizar sus actitudes, habilidades
y conocimiento, para el beneficio de la organizacion.

Enfoque de procesos.- Un resultado deseado se logra con mayor eficiencia cuando las
actividades se manejan como procesos y los procesos relacionados se manejan como un
sistema.

Actividad " Proceso P Sistema

Ejemplo: Una actividad donde intervienen materiales se considera un proceso y este
producto o subproducto, se considera como la entrada para otro proceso y asi
sucesivamente.

Enfoque del sistema de la direccion.- Identificar, entender y administrar las actividades
como procesos y estos interrelacionados como si fuera un sistema, contribuye a la
organizacion en el logro de sus objetivos.

Enfoque de mejora continua.- La mejora continua del desempefio global de la organizacion
debe ser un objetivo permanente de la misma empresa.

Enfoque en la toma de decisiones.- Las decisiones eficaces se basan en el analisis de datos
¢ informacion.

Enfoque de beneficio mutuo.- Las relaciones de beneficio mutuo de la organizacion con los
proveedores son interdependientes y una relacion de mutuo beneficio aumenta la capacidad
de ambos para crear valor.
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11.3. CONCEPTOS GENERALES.

Accién correctiva.- Es la accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva.- Es la accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial indeseable

Auditoria.- Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
fallas en el sistema y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar la forma de corregirlas
y cumplir con los requerimientos establecidos.

Calidad.- Comenzaremos definiendo lo que es la Calidad, existen varias definiciones de este
término. Una de ellas nos dice que calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto, proceso o servicio, que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades establecidas o
implicitas.

El Doctor J.M. Juran la define como “El cumplimiento de requisitos y adecuacion al uso ™.

Para Philip Crosby la calidad se refleja en las utilidades, ya que es una fuente de ganancias
y dijo que la calidad se dara cuando existan “cero defectos”. Decia que la calidad no cuesta. En
resumen, Crosby define calidad como “una meta alcanzable, susceptible de ser medida y de
reportar beneficios directos a resultados; como un catalizador organizativo que establece la linea

_—— a7
que separa el éxito del fracaso™'.

El Doctor Deming no da una definicion especifica de la calidad, mas bien la plantea como
problema y hace un sinnimero de preguntas molestas, pero muy efectivas: ;Como define usted la
calidad de cada uno de sus productos?, ;Como puede usted decir si su producto o servicio es
bueno?, ;Tiene usted definiciones operacionales para la calidad? Y sugiere 14 puntos que son la
guias para que la administracion de la empresa mejore la eficacia de sus operaciones y la
satisfaccion del personal y de los clientes.

Por su parte . el Doctor K.Ishikawa no establece una definicion concreta de calidad, aunque
si aclara su concepcion del control total de la calidad y la define como: “ Desarrollar y disefiar
manufacturas manteniendo un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor™

El verdadero padre del concepto de calidad total es, sin embargo, el Doctor Armand V.
Feingenbaum, quien establece que: “El control total de la calidad es un sistema efectivo de los
esfuerzos de varios grupos en una organizacion para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad, con el fin de hacer posibles la mercadotecnia, la
ingenieria, la fabricacion y el servicio, a satisfaccion total del consumidor y al nivel mas
econémico”.’

® J.M. Juran . Analisis y Planeacion de la calidad . Mc. Graw. Hill.Tercera Edicion 2003.

" Crosby, Philip B._Calidad sin lagrimas. Ed. DECSA México 1987

¥ Aburto Jiménez, Manuel. Administracion por calidad. Ediciones Diaz de Santos. Espafia 1990
? Aburto Jiménez, Manuel. Administracion por calidad. Ediciones Diaz de Santos. Espafia 1990
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La certificacion lleva implicita la aplicacion de la calidad en la empresa, y para esto
debemos tener definidas la mision, filosofia, metas y objetivos.

Certificacion.- hacer constar por escrito una realidad de hecho por quien tenga fe publica o
atribucion para ello.

Cliente.- Respecto del que ejerce alguna profesion, persona que utiliza sus servicios.
Control.- Contribuye al aseguramiento del alcance de los objetivos y requisitos, en los
plazos establecidos, con los recursos planeados en observancia de la norma establecida o a

establecer, asi también, observar y medir el avance en la implantacion de la norma.

Direccion.- El propoésito fundamental de la direccion es el de impulsar, coordinar y vigilar
que las acciones se lleven conforme a los requerimientos de la norma.

Documento.- Contiene informacion y su medio de soporte.
Documentacion.- Registro cotidiano del desemperio de los procesos y sistemas.

Empresa.-Sociedad mercantil o industrial. Obra o designio llevando a efecto, en especial
cuando en €l intervienen varias personas.

Filosofia.- Establecer y modificar la filosofia del sistema , la cual , al igual que la mision se
generara en el comité directivo, integrado por el director general y los que le reportan
inmediatamente. La filosofia se deriva de la mision y refleja los valores y normas generales de
accion.

Funcion de la planeacion.- Esta buscara influir en el futuro de la empresa tomando acciones
predeterminadas y logicas del presente, en concordancia con la norma deseada.

Funcion de la organizacion.- Contribuye a ordenar los medios para que los recursos
humanos trabajen unidos en forma efectiva dentro de la implantacion de la norma seleccionada.

Herramienta.- Es cualquier proceso, sistema, diagrama, etc., que la empresa use para
mejorar su trabajo en una o todas las areas de la organizacién y debera implicar forzosamente:
e Mejorar la calidad del producto.

e Reducir el tiempo o ciclo de produccion.
e Reducir los costos.

Gestion.- Actividades controladas para dirigir y controlar una organizacion.
Manuales.- L.os hay de dos tipos:
Manuales generales.- Son aquellos que involucran a toda la empresa.

Manuales especificos.- Son aquellos que se ocupan de una actividad o funcion o
unidad en particular.
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Manual de Calidad.- Una de los objetivos a cumplir dentro de la norma es tener un manual
de calidad, que proporciona una descripcion basica del Sistema de Gestion de la Calidad, es decir,
s¢ describe el alcance y la justificacion de ésta; ademas se tendra la documentacion donde se
describira la interaccion entre cada proceso del sistema. De esta manera se tendra el conocimiento
del sistema en conjunto dentro de la organizacion y podra tomar como base para cualquier revision
del sistema de administracion de la calidad. Este manual a su vez tendra que ser sencillo, breve y
con el seguimiento real del funcionamiento de la empresa.

Metas.- Parte de la administracion estratégica de la calidad, es el establecimiento de las
metas de calidad de la compaiia y organizarlas como submetas y actividades en toda la compaiiia.
Las metas de calidad claras para el personal constituyen un estimulo importante para inspirar la
superioridad en la calidad.

Método.- Procedimiento que se sigue en las ciencias para hallar la verdad y ensefarla."’

Metodologia.- Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o en una
exposicion doctrinal.

Mision.- Una de las fases mas relevantes al inicio del sistema es la de revisar o determinar
la mision de la empresa. La cual define lo que la empresa trata de conseguir, marcando asi el
rumbo; explica la razon de ser y estar ahi y debe difundirse a todo el personal, pues si la gente no
sabe a donde va , no sabra “para donde remar”. En todos los estudios al respecto, esta demostrado
que todas las empresas lideres tienen definida su mision, mientras que la gran mayoria de las
empresas con problemas no la han definido ni revisado.

Tradicionalmente fijarse metas esta basado en los resultados anteriores. Sin embargo, esta
practica ha tendido ha perpetuar los pecados del pasado. Esto debe cambiar; las metas de
parametros que afectan a los clientes externos deben estar basadas en ser competitivas en lo que al
mercado se refiere. Las metas que se establezcan para parametros que afecten a los clientes internos
deben basarse en la eliminacion de los desperdicios tradicionales.

Norma.- Regla que se debe seguir o a que se deben ajustar las conductas, tareas,
actividades. etc.

Objetivos.- Un objetivo es un blanco hacia el que se apunta, un logro hacia el cual se
dirigen los esfuerzos. Y al igual que los puntos anteriores, es indispensable que, de manera
continua, se fijen y se revisen objetivos, estrategias, parametros e indicadores internos y externos y
se establezcan sistemas de comunicacion a todos los niveles en forma oral y escrita, para que el
personal sepa hacia donde dirigir sus esfuerzos.

Organizacion.- Grupo de personas e instalaciones con un arreglo de responsabilidades.
. . (R}
autoridades y relaciones.

Procedimiento.- Son las reglas programadas que indican que hacer, en que secuencia y
quien lo debe hacer. Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.

Proceso.- Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactiian, y que transforman
las entradas en resultados.

" Diccionario Manual e Ilustrado de la Lengua Espafiola. 2°. edicion, 1979
" Cianfrani, Charles A. Guia Practica de ISO 9001:2000 para Servicios. Pag. 177.
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Producir.- Engendrar, procrear, criar. Fabricar, elaborar cosas utiles.

Producto.- Resultado de un proceso.

Proveedor.- Persona que tiene a su cargo proveer o abastecer de todo lo necesario,
especialmente de mantenimiento, a los ejércitos, armadas, casa de comunidad u otras de gran

consumao.

Servicio.- Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del
publico o de alguna entidad oficial o privada.

Tecnologia.- Se compone de los recursos fisicos y de informacion mediante los cuales es
% . pon . 12
posible obtener en forma sistematica algin resultado deseado.

Validacion.- Es la confirmacion mediante suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica.

Valores.- Es el conjunto de atributos compartidos por todo el personal que conforman su
cultura organizacional.

I1.4. HERRAMIENTAS.

lLas siguientes herramientas ayudan a la organizacion a comprender sus procesos, a fin de
mejorarlos:

FLUJOGRAMA

Es una imagen del flujo real, o secuencia de eventos, que ocurren en el proceso. Los flujos
pueden ser de “alto nivel”, mostrando solo los principales elementos de un proceso o sistema.
También pueden ser muy detallados, por ejemplo, que muestran los pasos especificos para entregar

un servicio a un cliente.

Asi mismo. un flujograma preciso podra utilizarse para identificar las oportunidades de mejora
en los procesos.

De manera tipica, los flujogramas emplean los siguientes simbolos:
Ovalo: Inicio o terminacion del proceso.

Rectangulo: Actividad o paso en el proceso.

Rombo: Punto de decision.

Simbolo de espera o demora: punto de retencion o espera del proceso.

WJoUO

Linea de flujo. o flecha: Muestra la direccion del flujo.

C] Documento: Para indicar la necesidad de crear un documento o registro.

"*Salvendy. Gavriel.Biblioteca del Ingeniero Industrial. Vol. I . pag. 329.
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A continuacién se muestra un ejemplo de un.Flujograma (Fig. No. 6)

L Revision de las cSe
Identificacion de m‘;ﬁi’:@s = observaron
la no confomudad s i excepciones?

indican excepciones

Tenuna la revision
del proceso

Documentar la
revision de las
mediciones de
contrato

Desarmollo e
Instrumentacion Registro del plan
del plan de accion k correctivo
comectiva L —
Revision de la Manterer
accion comectiva B registros
\—\_-‘__F'_pr/,—'—_

Documentar que ;
la accién comectiva aéa:l:-iaén e
co}ln;o a:: em] mi idm correctiva abordd
ocuzre‘:wia de la b cansa de 0
S bl conformudad?
y archivar

Figura No. 6

MAPA DE PROCESOS

Es la realizacion de flujogramas en detalle de un proceso de trabajo, incluyendo las medidas
fundamentales. Un mapa de proceso describe éste en detalle, considerando las entradas y los
resultados del mismo. Muestra de manera visual los pasos que agregan valor en el proceso que
convierte las entradas en los resultados deseados.

El mapa de procesos es una herramienta que se emplea para asegurar que los procesos
fundamentales se disefien de tal manera, que se enfoquen en lograr los resultados deseados y los
objetivos de la organizacion (Fig. No. 7). El enfoque de procesos de ISO 9001:2000 incluye el
requerimiento de identificar y administrar los procesos del sistema de administracion de la calidad.
Esto incluye enfocarse en los procesos mas importantes para alcanzar los objetivos de calidad de la
organizacion, estos procesos fundamentales no solo deberan ser vigilados por medio de actividades
normales, como supervision y auditorias, sino que ademas deben medirse.
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MAPA DE PROCESOS

Flujograma del proceso

Entradas —p ©—P —» — Salidas
Identificar: Identificar:

o Proveedores ? o Clientes

o Mediciones o Mediciones
O Objetivos O Objetivos

Figura No. 7

TORMENTA DE IDEAS

Es un proceso disciplinado que se emplea con grupos pequefios de personas, con el
propdsito de obtener ideas. Con frecuencia se combina con otras técnicas para lograr un andlisis,
limitando las ideas que se generaron y alcanzar el consenso del grupo.

Se puede considerar que consta de cinco fases: definir el punto, enumerar alternativas.
ordenar v combinar, aclarar y desarrollar el consenso sobre las prioridades.

DIAGRAMA DE GANTT

Es una herramienta para programar una serie de tareas o eventos. Se trata de una
herramienta para ilustrar con claridad los elementos o tareas de un proyecto o programa, asi como la
cantidad de tiempo que se prevé para llevar a cabo cada uno de ellos.

Un diagrama de Gantt se construye con un eje horizontal, que representa el tiempo. y otro
vertical, en el que se colocan las tareas, eventos o actividades que se asocian con el proyecto o
programa. l.as barras horizontales se dibujan al lado de cada tarea. Las amplitudes de las barras
horizontales se dibujan al lado de cada tarea. Las amplitudes de las barras pueden superponerse si se
espera que dos o mas de ellas ocurran al mismo tiempo (Fig. No. 8).

El diagrama de Gantt no indica la interdependencia de tareas. No es posible determinar,
partiendo de un diagrama de Gantt, el impacto de una demora en una tarea sobre las demas. Para
abordar tales temas, es posibles utilizar herramientas como gréficas de evaluacion y revision de
programas (PERT) o el método de ruta critica.
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Programa tipo para el desarrolio de una dologia para la on de IS0 9001:2000
IS0 Proyeclo
9001:2000 [Resp le del proyecto
Fecha de eleaboracion
Fecha de inicio del proyecto Fecha de terminacion del proyecto:
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& |Malriz de documentacion I
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Manual de calidad

Proced. Documentados

Des Auditores y Aud. Int

Proc. Certificacion

Mejora Continua

Figura No. 8

GRAFICAS DE CORRIDAS O TENDENCIAS

Un método grafico para mostrar los datos, a fin de indicar los cambios con el paso del

tiempo.

Con frecuencia, las graficas de corridas se emplean para seguir las tendencias en
caracteristicas de servicio como el tiempo, reacciones de los clientes, o problemas encontrados. Se
utilizan siempre que sean til visualizar las tendencias a lo largo del tiempo. Algunas graficas

comunes son:

e & & @

Tendencias del tiempo para realizar las tareas de servicio.
Tendencia de las no conformidades en la realizacion de los servicios.
Tendencias del desempeiio del proceso de servicio.
Tendencias del desempeiio de proveedores.

La preparacion de las graficas de corrida es muy sencilla usando las herramientas graficas de la

mayoria de los programas de software de hoja electrénica.

Cualquier conjunto de datos puede diagramarse con respecto del tiempo:

e Seleccionar el periodo de tiempo (hora, dia, semana, mes, etc.) Este sera el

eje horizontal de la grafica.
e Seleccionar una escala para el eje vertical.
e Recolectar los datos para cada periodo de tiempo y trazar la grafica.
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Con frecuencia, las graficas de corridas se combinan con las de Pareto y los histogramas para
propdsitos analiticos. Por ejemplo, puede usarse una grafica de corrida para indicar la tendencia en
las no conformidades de servicio, o la insatisfaccion de los clientes, y una grafica asociada de
Pareto podria mostrar los tipos de problemas de servicio que se encontraron. Los datos de una
grafica de corrida. como la duracion de la [lamada, pueden analizarse por medio de un histograma.

HISTOGRAMAS
Es una exhibicion grafica del patron de variacion de un conjunto de datos (Fig. No. 9).

Los histogramas pueden utilizarse para desarrollar teorias acerca de un proceso. También
pueden emplearse para determinar si ocurrieron mejoras en el desempefio del proceso después de
que se instrumento la accion correctiva. Ademas, pueden proporcionar una imagen del grado que se
presentan en el proceso. Pueden ser excelentes herramientas para realizar analisis de causas raiz.

HISTOGRAMA
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GRAFICAS DE PARETO

La grafica de Pareto se emplea para mostrar la frecuencia de la ocurrencia de conjuntos
relacionados de datos. Se utilizan para propositos analiticos a fin de identificar los defectos que
ocurren con mayor frecuencia, o bien las oportunidades mas importantes para mejorar (Fig. No. 10).

Este tipo de grafica se basa en la idea de que, en muchos casos, un nimero pequefio de
causas representa una gran fraccion de no conformidades . Para preparar la grafica simplemente hay
que :

o Definir las categorias que son apropiadas y contar el nimero de cada uno de ellos
durante el lapso que se considera.

o Trazar los datos para cada categoria en orden de frecuencia.

o Seleccionar una escala para el eje vertical de la grafica que mejor exhiba los datos.

A continuacion se muestra un e¢jemplo de gréfica de Pareto.
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GRAFICA DE PARETO |
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Figura No. 10

Las letras A,B,C,D,E y F representan la frecuencia de ocurrencia de los problemas de forma
descendente que afectan directamente a la organizacion.

ANALISIS DE MODALIDAD Y EFECTOS DE LAS FALLAS

Es una técnica para estudiar las causas y efectos de las fallas antes de que ocurran. Existen
dos variantes comunes: el andlisis de producto y el de proceso. También es muy comun incluir no
sélo un analisis de los modos de falla potencial y sus efectos, sino también que tan criticas son las
modalidades de falla potencial. Cuando se agrega la cuestion critica, el proceso recibe el nombre de
analisis de modalidad, efectos y riesgo critico de la falla.

Por lo general, esta técnica se realiza durante el disefio y desarrollo de producto y durante el
desarrollo del proceso. Debido a que es una de las herramientas mas importantes para impedir que
ocurran las fallas . su uso debera formar parte del proceso de accion preventiva.

De manera tipica, durante la fase de disefo de un proyecto de desarrollo de un servicio, un
disenador o equipo examina el servicio o sistema tomando en consideracion todas las formas en que
pudiera ocurrir una falla. Los diagramas de bloque se emplean con frecuencia. Durante el desarrollo
de los nuevos procesos, los ingenieros de éstos utilizan muchas veces el mismo proceso de
pensamiento. En todos los casos, cada una de las fallas potenciales se enumera en una tabla de
analisis de modalidad y efectos de las fallas y se analiza de la siguiente manera:

- Para cada falla potencial, se numeran todos los modos posibles de falla.

- Para cada modo de falla , se desarrollo una descripcion para cada efecto potencial que
pudiera tener dicha falla.

- Para cada falla potencial, se prepara una estimacion de la severidad (en una escala de | a
10. en la que 10 es lo peor ) se compone de severidad, probabilidad (o frecuencia) de que
ocurra, y posibilidad de deteccion.

- Las clasificaciones se multiplican para dar un nimero de prioridad de riesgo que pueda
utilizarse para asignar prioridades a las acciones preventivas.
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Por lo general, se prepara una evaluacion de los modos de fallas potenciales, y se
consideran acciones a fin de impedir la ocurrencia o de reducir al minimo el impacto de fallas
potenciales con la maxima prioridad.

INSPECCION DE MUESTRAS

Es la inspeccion de productos o servicios utilizando muestras. Puede emplearse para
muchos propodsitos en la realizacion y entrega del servicio como son:

- Muestreo del producto que se recibe.

- Muestreo durante las actividades dentro del proceso, como inspeccion de una muestra de
transacciones de cajeros.

- Muestreo para asegurar la conformidad del producto final, como enviar encuestas de
clientes a una muestra de receptores de éste.

Existen muchos documentos disponibles que proporcionan instrucciones para la inspeccion
de muestreo. En donde existen requerimientos contractuales, reglamentarios, o de otro tipo que
indican los requerimientos de la inspeccion de muestreo que deberan seguirse. En donde no existen
tales requerimientos, quiza sea bueno hacer referencia a normas nacionales e internacionales.

REFERENCIAS DEL PLAN DE MUESTREO

Tipo de muestreo Descripcion basica

Muestreo de atributos Muestreo de aceptacion de una serie continua de
lotes en donde la unidad de produccidon se clasifica
como conforme o no conforme

Muestreo de atributos para | Se usa cuando los lotes aislados de un flujo continuo

lotes aislados se presentan a inspeccion

Muestreo de atributos con|Para reducir el esfuerzo del muestreo para los

salto de lotes proveedores con capacidad demostrada para producir
producto conforme

Muestreo de variables Usado cuando una caracteristica sobre una escala

continua y se registra una medicion

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Es una herramienta que puede utilizarse para mostrar la relacion entre una caracteristica o
un efecto de un proceso, y los potenciales factores que lo causan . Los factores de causa se
organizan en categorias y se ilustran en un diagrama (Fig. No.11).

Pueden usarse en cualquier lugar en donde se deseen entender los factores que provocan. o
las caracteristicas que influyen en el resultado de un proceso.

Se realiza de la siguiente manera:

- ldentificar con claridad el efecto o caracteristica del proceso que se desea estudiar.

- Identificar los principales factores que contribuyen o influyen en el efecto.

- Construir un diagrama al colocar el efecto en un cuadro en la parte derecha de una hoja de
papel o del monitor de la computadora, y trazar una flecha horizontal desde la izquierda y
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hasta el cuadro. Luego insertar ramificaciones por encima y debajo de la flecha horizontal y
que alimentan ésta para indicar los factores importantes de causa.

Desarrollar el diagrama reflexionando en los factores significativos para cada categoria,
agregando otros o modificandolos.

Analizar los posibles factores de causa y decidir que acciones son apropiadas para mejorar
el desempenio del proceso.

Instrumentar acciones preventivas o correctivas apropiadas y realizar evaluaciones de
seguimiento para asegurar que los resultados son compatibles con las expectativas.
Institucionalizar las mejoras al proceso por medio de documentacion, capacitacion y
auditoria.

Materiales Maquinas

Sistema lento
Base de datos no Efecto:
actualizada Las personas
que llaman

/ > reciben
respuestas

Muy pocas ;
P, erroneas a sus
revisiones
pregunlas
Mediciones

Figura No. |1

RESOLUCION DE PROBLEMAS

Es una herramienta critica a utilizar para lograr acciones correctivas eficaces. Por lo general

las técnicas de resolucion de problemas son apropiadas para:

Corregir causas de no conformidades en los servicios.
Abordar y corregir las causas de quejas de clientes.
Abordar y corregir situaciones.

Tal vez el paso mas importante en la resolucion de problemas sea abordar los problemas

correctos. Primero se deben asignar prioridades a los problemas que se enfrentan.

Una vez que se identifica un problema de alta prioridad, utilizar un enfoque disciplinado

para resolverlo.

L B B A I

=N

ELABORACION DE CUESTIONARIOS

Especificar el objetivo de la investigacion

Especificar objetivo del cuestionario

Determinar en lluvias de ideas los temas del cuestionario
Ordenar temas

Formular las preguntas especificas en orden temético.
Verificar con un diagrama de arbol, las posibles respuestas.

20
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7. Evaluar y cumplir con los objetivos
8. Formular preguntas de control

9. Formular preguntas adicionales

10. Elaborar guia de codificacion

En la elaboracion de un cuestionario se recomienda eliminar estas cuatro tipo de preguntas, para
tener un resultado més confiable:

- Preguntas en las que el entrevistado no cuente con la informacion

- Preguntas que forcen la memoria del entrevistado

- Preguntas que sugieran respuestas

- Preguntas intimas

IL5S. MUESTREO."”

En la siguiente clasificacion se presentan los tipos de universo, muestra y muestreo que existen.
Finito (menor 500,000)

Universo »
Infinito (mayor 500,000)
Representativa
Muestra 5
Suficiente - Aleatorio
- Estratificado
{
Probabilistico - Sistematico
- Polietapico
\
] - De cuotas
Muestreo No probabilistico
< - De conveniencia
- De salto sistematico
Combinado - De serpentina
\ - Zigzag

Para nuestro problema, nuestro universo es infinito, ya que existen mas de 500, 000 empresas
pequenas y medianas, nuestra muestra es representativa y aleatoria. Y el muestreo es probabilistico
aleatorio, ya que con esto podemos hacer generalizaciones logicas y validas de los datos.

" Ref. Miller, Freud. Johnson. Probabilidad y estadistica para ingenieros.

21



Capitulo 11

Tamaiio de muestra'*
Se determina con la siguiente expresion matematica:

N=P(I-P

Donde:

Z = Valor relacionado con un nivel de confianza (%), y obtenido de la tabla de distribucion
normal acumulada.

E = Error permisible (%)

P = Probabilidad de contestar el cuestionario

N = Tamario de la muestra

Con los siguientes datos:

un nivel de confianza 99% — 7 =2.58

E =20%

P =50%

Se tiene un tamafo de muestra N = 41.60

De acuerdo con este calculo del tamafio de la muestra, se tiene que con 41.6 encuestas se
tiene un nivel de confianza del 99%, pero para obtener nimeros enteros en el tamano de la muestra,
se decidid que fueran 50 cuestionarios. Estos cuestionarios se aplicaran en el drea metropolitana
debido al gran porcentaje de empresas que se encuentran en esta region.

" Ref. Miller, Freud, Johnson. Probabilidad y estadistica para ingenieros.
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Capitulo III

METODOLOGIA PARA LA OBTENCION DE LA CERTIFICACION
ISO 9001:2000

Si la calidad no esta arraigada en la
organizacion, jamas se alcanzara.
Philip B. Crosby.

La norma [SO 9001:2000, es la norma que las organizaciones hoy en dia en el mundo, estan
adoptando para construir su propio Sistema de Gestion de la Calidad y fue elaborada para ser
utilizada en todas las empresas, cualquiera que sea su giro de actividad o tamario.

Los requisitos de esta norma, son considerados como la base fundamental para estandarizar
procesos y obtener resultados cada vez mejores que cumplan con los requisitos del cliente y la
empresa.

II1.1.  ANALISIS DE LA NORMA.

El empresario o director antes que nada debe conocer, leer, entender, familiarizarse con los
alcances, funciones, contenidos, ventajas, defectos, bondades y de los aspectos potenciales de lo que
implica estar certificados; asi como evaluar los beneficios desventajas, costos, recursos necesarios
para la implantacion de la Norma ISO 9001:2000.

Se recomienda que se compre una copia de las normas, asi como leer libros o tesis
relacionados con el tema, con el fin de tener un amplio conocimiento de los requisitos que exige la
norma, para una posible certificacion de la empresa, en cumplimiento a los requerimientos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Una vez entendida y comprendida la norma el director tendra que definir los alcances de la
implantacion, es decir, tendra que evaluar si la norma se aplicara a toda la organizacion, a ciertas
areas o a los procesos que crea convenientes certificar, que puedan influir en la calidad del producto
0 servicio.
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Es recomendable que se retina el director, los ingenieros, los gerentes o las personas con los
conocimientos y la capacidad suficiente, con el fin de tener comentarios en relacion a la
certificacion de la empresa y de que tengan el conocimiento de la importancia de la normalizacion y
sus beneficios.

Saber que obteniendo la certificacion obtendra grandes beneficios directos e indirectos para
la empresa en general, como serian: el estatus que tendria la empresa, el incremento en la moral de
los trabajadores, los ahorros de recursos, el incremento de la capacidad en los mercados nacionales

¢ internacionales, la mejor relacion con los clientes, etc.

En México y en el extranjero la certificacion de las empresas, ya no es un lujo, es una
exigencia natural de los clientes y del mercado.

Para conocer y entender que es la norma describiremos cada uno de los puntos que incluye,
para que se pueda entender los requisitos necesarios en cada punto, sin perder de vista que, de
acuerdo al giro de la empresa y a sus procesos, se va a determinar si es aplicable todos los puntos o
algunos de esta norma.

La Norma ISO 9001:2000 se conforma de los siguientes requisitos:

Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccion
6. Gestion de recursos
Realizacion del producto
Medicion, andlisis y mejora

Wb ) —

o]

Las tres primeras partes de la norma(l, 2 y 3), son de caracter informativo sobre la misma norma. El
cuarto punto, que es el mas importante y que es la base, contiene los requisitos que debe cumplir la
empresa para llegar a obtener la certificacion en cumplimiento a la norma. Esta norma contiene un
modelo, donde presenta la interaccion de las ultimas cuatro partes de la norma (punto 5, 6, 7 y 8),
haciendo referencia especial en la satisfaccion de los clientes y de la mejora continua. Este modelo
fue explicado en el capitulo 2 del marco tedrico.

1) Objeto y campo de aplicacion: En este punto principalmente no hay que desarrollar algin
formato ya que aqui menciona los requisitos del sistema de la gestion de la calidad, es decir,
que esta norma es aplicable a cualquier organizacion o empresa que este comprometido con
sus clientes, esto es que cumpla con todas las necesidades de éste de una manera eficaz.
También se menciona que puede haber casos en los que algunos puntos de esta norma no
pueden ser aplicables, habria una exclusion, siempre y cuando no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para cumplir con los requisitos del cliente.

(§]
—

Referencias normativas: Este punto indica que cualquier referencia posterior a esta norma
mexicana ya no son aplicables, por lo que se recomienda usar la norma mas reciente, que
en este caso es la [SO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000).
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3)

4)

6)

Términos y definiciones: Las definiciones empleadas en esta norma son:

PROVEEDOR
ORGANIZACION
CLIENTE
PRODUCTO

Y Y¥YyYy

Sistema de gestion de la calidad: La empresa debera establecer, instrumentar y documentar
un sistema de gestion de la calidad, esto es, tiene que establecer o identificar cada proceso.,
como también entender la secuencia, definidas las actividades, determinar los métodos para
verificar que la operacion como su control sean eficaces. tener los recursos necesarios,
seguimiento de medicion y andlisis de los procesos, teniendo como base un manual de
calidad que se tiene que elaborar, en éste contendra objetivos, politicas de calidad y
definicion de los procesos detalladamente.

Deben establecerse vy mantenerse registros para proporcionar evidencia de la

conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de Gestion de la
Calidad.

Responsabilidad de la direccion: La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso para el desarrollo e implantacion del sistema de gestion de la calidad v para la
mejora continua de su eficacia.

La direccion tiene que tomar en cuenta que dependen de sus clientes. y por lo tanto
deben de comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes. satisfacer sus
requisitos y esforzarse por exceder sus expectativas.

Se definiran sus politicas de la calidad, esto es las intenciones y direccion global de
una organizacion relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la Alta
Direccion. Definir objetivos de calidad, medibles y coherentes con la politica de calidad.

Asegurarse que las responsabilidades. autoridades y su interrelacion estan definidas
v que sean comunicadas dentro de la organizacion.

También el director tiene que definir el responsable de la gestion de la calidad, un
representante que debe establecer, instrumentar y mantener el proceso del sistema de
administracion de calidad. Revisar a intervalos planificados el sistema para asegurar su
adecuacion y efectividad. evaluar las necesidades de cambios.

Gestion de los recursos: Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia para aumentar la satisfaccion del cliente, para obtener estos
resultados el personal que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria, asi como gestionar las condiciones del ambiente de trabajo necesarios para lograr
la conformidad con los requisitos del producto.
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7) Realizacion del producto: En los requisitos relacionados con el producto, debido a la

naturaleza de la organizacion y del producto, pueden considerarse para su exclusion uno o
varios requisitos de la norma. Tales exclusiones deberan realizarse cuando no afecten la
capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan
con los requisitos del cliente.

Debera determinar los requisitos relacionados con el producto-cliente y la revision
de que estos requisitos se encuentren en los contratos o pedidos y a su vez de que la
empresa tiene la capacidad de cumplirlos. Es importante tomar en cuenta la comunicacion
con el cliente relativo al producto que contrato, asi como sus quejas, también debera tomar
en cuenta la planificacion y el control del disefio y desarrollo del producto cuando aplique.

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera que
permitan la verificacion y correccion antes de su liberacion, esto es, que cumpla con los
requisitos de conformidad a lo contractual. También la organizacion debera seleccionar y
evaluar sus proveedores.

Debera controlar la produccion y la prestacion del servicio por medio de criterios
definidos en las que se describa las caracteristicas del producto, instrucciones de trabajo y
uso de equipo. Asi como tener sus registros y requisitos para la revalidacion (post venta).

En este punto, en caso de que aplique, el estado del producto debe poder ser
identificado para su control a través de todo el proceso, asi como cuidar los bienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma.

LLa organizacion debe almacenar o preservar el producto durante el proceso y la
entrega al destino provisto de acuerdo a la conformidad de su naturaleza. Debe determinar
el seguimiento y la medicion adecuada a realizar, asi como los dispositivos y equipos de
medicion necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad del producto y que
estos equipos y dispositivos estan en estado 6ptimo de uso.

Medicion analisis y mejora: Se deberan llevar a cabo auditorias internas planificadas,
tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar,
asi como los resultados de auditorias previas. Definiendo sus criterios, alcances, frecuencia
y método.

Se deberan aplicar métodos apropiados para el seguimiento y medicion del
producto y sus procesos que alcancen los resultados planificados, pudiendo tener acciones
correctivas para asegurar la conformidad del producto.

La liberacion del producto y prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta
que se haya completado satisfactoriamente todas las disposiciones planificadas.

La organizacion debe asegurarse de que ¢l producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifique y controle para prevenir su uso o entrega intencional.

l.a organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y evaluar asi donde se puede
realizar la mejora continua. Estos datos pueden provenir de cualquier fuente que
proporcione informacion del cliente, del producto. del proceso y de los proveedores.
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l.a organizacion debe de mejorar continuamente por medio del uso de la politica de
calidad, del objetivo de calidad, de los resultados de las auditorias, del analisis de datos, de
las acciones correctivas y preventivas; de la revision y de la toma de decision de la
direccion.

11.2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA EMPRESA.

Para instrumentar o implantar la norma se requiere conocer lo que se tiene en la empresa y
lo que se requiere en un futuro.

Para esto hay que valorar la situacion de la empresa que quiere certificarse. en este caso. el
director, los ingenieros, los gerentes, etc., deben de reunirse con el fin de tener comentarios en
relacion a la certificacion de la empresa y del conocimiento de la norma, conociendo las bondades y
de los aspectos potenciales de lo que implica estar certificados

Se proponen las siguientes preguntas para realizar este diagnostico, se pueden agregar o
quitar algunas de acuerdo a las necesidades de la propia empresa.

DATOS GENERALES

Nombre de la empresa:
Antigiiedad:
Domicilio:
teléfono:

Fax:
E-mail:
Giro:

Cuestionario

1. No. de empleados:

2. Tamano:

3. (Conoce la norma ISO 9001:2000?

4. ;Cuenta con un sistema de gestion de la calidad?

5. ¢Laempresa ha establecido sus politicas y objetivos ?

6. ¢Cuenta con algiin manual de su empresa?

7. ¢Se tiene una mision y la conocen todos?

8. (Cuenta con un érea de calidad?

9. ¢Existe una descripcion de los procesos, con su secuencia e interaccion?

10. ;Estan definidas y documentadas las etapas del proyecto de disefio, si es su caso?

11. ;Cuenta con los recursos necesarios para ofrecer un servicio con calidad?

12. ;(Cuenta con algun control o registro de éstos?

13. (Se proporciona capacitacion al personal, sobre qué? ;y cada cuanto tiempo?

14. ;Se conocen los requerimientos del cliente, y existen mecanismos para verificar que se hayan
cumplido?

15. ¢Existe una planeacion de la calidad documentada?

16. ;Cuenta con un organigrama con descripcion de puestos y se difunde en la organizacion?

17. ;Las cotizaciones y pedidos estan controlados y documentados?

18. ;Lleva acabo acciones preventivas en su producto o servicio?

2



Capitulo 111

19. ¢(Cuantas inspecciones realiza al producto o servicio y en qué etapa del proceso las realiza?
20. ;Se realizan acciones correctivas oportunas sobre las deficiencias encontradas en las
inspecciones?

21. ¢Se tiene un proceso de seleccion y evaluacion de proveedores, y esta documentado?
22. ;Qué seguimiento se lleva para las quejas del cliente?
23. ;Qué seguimiento se le da al producto rechazado?

Una vez realizada la encuesta y procesada esta informacion, se realiza el diagnostico
(estatus de la empresa), seguidamente se propone de conformidad a las necesidades encontradas. la
area(s). departamento(s) y proceso(s) de oportunidad, que se deben de certificar de acuerdo a las
necesidades de la empresa y de conformidad a la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000.

111.3. DESIGNAR REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

La direccion o el gerente general designara a una persona capaz de llevar a cabo en buena
forma el proceso de certificacion. En caso de que la empresa asi lo requiera, seria importante
involucrar a los gerentes o jefes de departamento ya que pueden formar parte de un comité de
calidad.

El representante de la direccion y el comité formado si es el caso, serd importante que
comprenda el significado y las repercusiones de la norma, los beneficios que se obtendran y el
trabajo que implicard para la implantacion de ésta. Debe haber un involucramiento y un
compromiso al cien por ciento.

Para que se obtengan buenos resultados por parte del representante es indispensable:
- Capacitar a la alta gerencia y a los mandos medios en la norma para que conozcan

los contenidos, comprendan los conceptos, alcances, funciones, beneficios, ventajas
y defectos de ésta.

e Informar a la direccion de los avances y cumplimiento de la implantacion de la
norma.
- Elaborar un plan preliminar de conformidad al diagnéstico y referirlo a la matriz de

documentacion y asi determinar el punto de partida, para su revision y analisis por
el comité de calidad si es el caso.

> Cumplir con las politicas y objetivos que se conduzcan de conformidad con los
requerimientos de la empresa.

p—

2l representante de la direccion debera tener las siguientes caracteristicas:

Responsabilidad

Acceso con los altos ejecutivos

Habilidades para organizar

Ser una persona analitica

Capaz de tener un lenguaje amplio, de tal manera que pueda saber explicar a los
demas

Poder de convencimiento

Capaz de tomar decisiones

Liderazgo
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111.4. PLAN DE ACCION.

Aqui se desarrollara un plan de trabajo apoyandose en un diagrama de bloques, diagrama de
flujo, esquema o diagrama de Gantt (Fig No. 12), en los que se detallaran las actividades que se
realizaran para llevar a cabo la implantacion de la norma ISO 9001:2000. Cabe senalar que este
plan variara en tiempo dependiendo al tamafio de la empresa y complejidad de sus procesos.

Programa tipo para el desarrolio de una metodologia para la implantacion de ISO 9001:2000
ISO Proyecto

9001:2000 |Responsable del proyecto

Fecha de eleaboracion

Fecha de inicio del proyecto: Fecha de terminacion del proyecto:

Semanas

1 2 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 13 14 15 6 17 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27

No. Actividades

0 |imp. de ISO 9001:2000

1 JAnalisis de la Norma

2 |Diagnéstico

3 |Designar Rep. Dir.

4 |Plan de accion

5 [JCapacitacion

6 [Matriz de documentacion ﬁ

7 |Mapeo de procesos

8 [Manual de calidad

9 |Proced. Documentados

10 |Des.Auditores y Aud. Int.

11 JProc. Certificacion

12 IMejora Continua

Figura No. 12

111.5. CAPACITACION.

Es esencial que todos los empleados relacionados con las dreas de trabajo involucradas en la
implantacion del sistema de gestion de la calidad, comprendan y tengan clara la terminologia SO
9001:2000, los requerimientos de la norma y la importancia de todo el sistema de documentacion.

Es importante que la capacitacion se realice utilizando el lenguaje mas adecuado para el nivel del

personal al que va dirigido, ya sea , directivos, supervisores, operarios, obreros, etc., sin restar por
ello la seriedad y formalidad que merece.
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Se debe capacitar al personal en temas como:

La historia de la calidad

Gestion del sistema de la gestion de la calidad

LLa importancia de la contribucion personal en la calidad de la organizacion
Comunicar y entender la politica y objetivos de la calidad de la empresa
Comunicar y entender la mision y filosofia de la empresa

Comprender conceptos, ventajas y dificultades de la ISO 9001:2000

Asi también, se impartird capacitacion al personal que se haya seleccionado para realizar las
auditorias internas, esta capacitacion se detalla en el punto 10 de esta metodologia.

Por Gltimo, cabe mencionar, que a lo largo de la implantacion de la norma, se pueden
requerir cursos, platicas o dinamicas, dirigidos al personal especifico, de acuerdo a las necesidades
de la empresa y enfocados a la elaboracion de la documentacion y mejora continua del SGC.

111.6. MATRIZ DE DOCUMENTACION.

Antes de comenzar con la documentacion de todos los procesos involucrados en el SGC.,
partiremos de una Matriz de documentacion, que fue pensada para que de manera practica ayude a
las personas y empresas a que cumplieran de igual forma que la norma, a las empresas en general,
sin importar el giro o tamafio de la organizacion.

Conociendo el giro y tamario de la empresa, conoceremos de las exclusiones segtn apliquen
de conformidad a la naturaleza de la empresa y de su producto; y, aunado con el diagnostico
realizado a la empresa, conoceremos el tamafio y complejidad del SGC requerido y se podra ubicar
en la Matriz el nivel de documentacion del SGC con el que cuenta, en cumplimiento a los requisitos
que impone la norma, asi también, se lograra una mejor comprension de las acciones operativas
requeridas y de los recursos necesarios para llevar a cabo la implantacion de la misma.

Este proceso de identificacion, funciona por medio de la veracidad y calidad de la
informacion solicitada por el representante de la direccion y la proporcionada por la empresa, que
pueda ayudar confiablemente a disefar, trazar y elegir el camino o ruta mas optima a seguir en la
elaboracion de los documentos requeridos para la certificacion.

Una empresa debe implantar su SGC, conforme a sus necesidades y recursos; y, la
implantacion de la norma se hara de forma muy particular, es decir, con un proyecto propio o traje a
la medida ,esto se sustenta en que los SGC, de cada empresa deben de aterrizar en la mejora
continua y esto los convierte en evolutivos, también se sustenta en que la norma nos dice que la
certificacion se puede dar inicamente en el area o punto de oportunidad elegido, pero con el tiempo
se puede dar en toda la empresa y en todos los productos o procesos.

Conociendo la Matriz de documentacion en forma general, conoceremos también las partes

que componen un SGC requerido por la norma ISO 9001:2000, asi como la independencia e
interdependencia de las partes, ya que se encuentra en concordancia con la norma.
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Esta Matriz, también nos permite medir el tiempo y el costo probable de la implantacion de
un SGC, de conformidad al nivel del plan calidad requerido por la empresa, los clientes, la norma y
de la disponibilidad de recursos, lograndose establecer y mantener un programa que permita
alcanzar los objetivos y metas trazadas, (ver figura No. 13)

Explicacion de la Matriz de documentacion del SGC:

Para poder abordar la Matriz (Figura No. 6) tenemos que esta divida en 3 columnas
“A. By C", las cuales tienen bloques numerados, por lo que cada bloque sera identificado como una
matriz, es decir, en la columna A existen 7 bloques, Al, A2,.....A7, de igual manera es para las
siguientes columnas. De esta manera se referira a esta Matriz de acuerdo a esta identificacion.

Teniendo e! diagnostico realizado en el punto 2 de esta metodologia, se enlista la
documentacion existente y se realiza un comparativo con la matriz, de tal manera que se pueda
tener una lista de cual documento debe iniciarse primero y cual después, de conformidad a la
norma.

Como sugerencia lo primero que se tiene que definir son los requisitos sefalados en la
columna “B™ de la matriz, los cuales aplican a todos los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad, esto es, definir los requisitos de la empresa, del cliente, del producto o servicio, de la
norma y las leyes aplicables de la materia.

Seguidamente o al mismo tiempo documenta la Politica de Calidad “A2™ y “A3”0 de la
Calidad.

Identifica todos los procesos que apliquen con sus respectivas secuencias € interacciones.
realizando los diagramas de flujo correspondientes.

Debido a la interaccion que existe entre los procedimientos documentados y la
documentacion de los procesos se pueden realizar

Los formatos que elabore la empresa, son el estandar que normara y facilitara la realizacion
de los documentos antes mencionados.

También se pueden iniciar la Documentacion de los Procedimientos Necesarios o
estratégicos incluyendo instrucciones, registro, etc. que detallen la forma que se hacen o hicieron las

COsas.

Inicia la elaboracion e integracion del Manual de la calidad “Al” que establezca los
requisitos de la norma

Esta matriz se puede abordar de diferentes maneras dependiendo de la documentacion que
tenga la empresa, sus necesidades y capacidades.

31



o
€0}

€1 "ON BIN314
[ h 4
(82) 013 'Svyoovliig (sg)
. mmEoﬂ_m.m SOLVWHOA (VINILVW V130 S3A3) GRE A (Lv)
SOMLSIDIAY'SINOIDONHLSNI sISITYNY Noiolgaw SOS300¥d
$31¥931S0103dSY
(£2) SOI¥VYS303aN -
0L2NA0¥d (av)
SOLN3INIQ3D3Nd 730 NOIDVZITVY3Y momwoomm
SOLISIND3Y 000Z:L006 OSI -2
_wU__ SONIW31 000Z:0006 OSI 'L
30 NOILS3D S0S3IH0NHd
(s2)
SYAILN3AIYd SINOIDDV
SVAILDIHHEOD $3INOIDIV (cq) toe)
vV
“«———— | | 019na0¥d 130 SOLISIND3Y M Y 0. ‘S0SI20ud
(¥2)
S3AVAINY04NOD ON
(ev)
(e2) P avaivo 3d OAIL3r80
sviyoLiany
31N3172 130 SOoLIsIND3y
(z2) (zv)
avaiivo v13a volliiod
SOYLSID3Y 30 10¥1NOD
-«
(L2) (1g) (Lv)
SOLN3IWND0Q 30 T0¥INOD VS3d4Na V130 avanvo v13a IVNANYW
solisinoay
5 4 |

avaimvo v13a NOILS39 3d VIWALSIS T3 ViVd NOIJVLNIWNI0Aa 30 ZMLVIN

[11 ojnyde)




Capitulo 11

Para poder entender mejor esta Matriz de documentacion, a continuacion se dara una
explicacion a través de dos ejemplos ,de como funciona éste:

Ejemplo 1:

Para comprender esta Matriz se dara un ejemplo de una empresa familiar en donde
tnicamente hay 4 trabajadores de los cuales, el duefio realiza la mayoria de los trabajos
administrativos, compras, ventas, atencion al cliente, contabilidad y también produccién. Otra
persona que esta en el area de produccion y a su cargo tiene 2 obreros. La organizacion no cuenta
con ninguna informacion documentada, no cuenta con formatos para realizar pedidos, compras.
requisiciones, bitacoras de produccidn, organigrama, etc.

En este caso en particular para documentar a esta organizacion se empezara de a cuerdo a la
Matriz de documentacion por la parte inferior derecha hasta llegar a la columna ~Al", es decir, a
partir de “C4" hasta llegar a “Al™; teniendo toda la documentacion, que en este caso son los
registros, formatos, bitacoras, reportes, instrucciones, control de documentos, control de registros.
control de no conformidades. control de acciones correctivas y preventivas, elaboracion de la
documentacion para auditorias y documentacion de la mejora continua.

Toda la columna “B”™ nos servira de apoyo para realizar toda la documentacion de la
columna “C" y la A", esto es. que de acuerdo a las necesidades de la empresa. del cliente, del
producto, de la norma y de los aspectos legales es como se elaborardn todos estos procedimientos
para obtener el SGC.

Teniendo toda la documentacion de la columna “C”, se proseguira con la columna “A”, en
el cual se elaboraran, diagramas de procesos de toda la organizacion, organigrama, determinar los
recursos con lo que cuenta para poder poner en marcha el SGC y cumplir con los requerimientos del
cliente, asi como realizar los objetivos y politicas de la calidad.

Para realizar el manual de calidad “A1”, se puede ir elaborando junto con la documentacion
anteriormente descrita o hasta el final.

Ejemplo 2:

Para un caso en donde una organizacion familiar, que lleva casi todo documentado,
registros de lo que se hace, es decir, tiene politicas, objetivos, manual de calidad incompleto, cuenta
con formatos para realizar cotizaciones, pedidos, lleva bitacoras, etc.

Lo que se sugiere primeramente, es empezar revisando toda la documentacion para verificar
si esta completa o le hace falta agregar alguna informacion. Teniendo esta informacion identificada
v de acuerdo a la Matriz de documentacion, se empezara del lado superior izquierdo hasta llegar al
lado inferior derecho, es decir, empezar de “A1™ hasta “C4”.

De esta manera se podra identificar exactamente en que punto de esta Matriz se encuentra la
empresa y de ahi en adelante realizar lo que se tenga que hacer.

El alcance de esta Matriz propuesta, es aplicable a toda organizacion, pero en especial se
disefio para que sea una guia para las personas interesadas e involucradas en la creacion de un SGC
en base a requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y sea de utilidad en la implantacion de la norma en
las pequenas y medianas empresas principalmente.
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[11.7. MAPEO DE PROCESOS.

Para abordar los procesos, en el punto 4.1 de la norma, se identifican y enlistan todos los
requisitos necesarios para el SGC y estos deben ser aplicados en los ultimos cuatro puntos de la
norma, que son:

Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos

6  Realizacion del producto

7 Medicion, andlisis y mejora

n o=

Ya comprendido lo anterior, debemos considerar un enfoque de procesos, en el que se debe
identificar y administrar de manera conjunta y Optima; las actividades interrelacionadas y los
recursos asociados. a fin de lograr un resultado especifico, Es por lo anterior, que es de suma
importancia el enfoque de procesos, el cual se basa en la norma 1SO 9001:2000.

En esta etapa de la metodologia, se propone identificar y analizar los procesos mas
importantes, asi como sus elementos esenciales y su interrelacion. Para cada uno de los
procesos se recomienda lo siguiente:

e Definir entradas y resultados

e Trazar un flujograma del proceso

e Analizar el flujograma

e Buscar las desconexiones del proceso.

e Detectar las actividades del proceso

e Conducirse con sensibilidad para detectar fallas en los procesos, sin problemas
evidentes

e Aprovechar las oportunidades para las acciones preventivas y correctivas

Una vez identificados y analizados los procesos importantes en un mapa donde se
especifique la interrelacion entre estos, se visualiza en la organizacion de una manera
integral, el proceso a certificar.

Cada area debera elaborar un diagrama de secuencia de procesos, describiendo la
dependencia que existe entre estos.

Para establecer el orden o secuencia y como estan entrelazados cada proceso entre si, se recomienda
utilizar algunas herramientas sugeridas aqui y definidas en el marco tedrico.

> Realizar mapa de procesos o flujogramas modificado, por cada grupo de procesos, esta
es la herramienta adecuada para representar la secuencia y la intercomunicacion de los
procesos.

» Realizar flujogramas secundarios para procesos especificos o micros

» Realizar otros flujogramas terciarios para identificar detalles adicionales donde sean
necesarios.

» Realizar un plano general de la empresa, que visualice las diferentes areas de trabajo y
su intercomunicacion, para tener un conocimiento general sobre el flujo de recursos
(personas, materias primas, semi-terminados, productos, empaques, etc.). Hacer un lay
out con el fin de analizar y buscar algin factor que afecte o implique calidad.
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Cada proceso en la empresa debe de estar documentado, en el caso de que no existan éstos,
habra que elaborarlos, si existen, revisarlos y hacer al margen anotaciones necesarias
correspondientes de manera controlada.

A medida que se va desarrollando la documentacion de los procesos, en algunos casos, tal
vez sea necesario instrumentar cambios sencillos en el proceso y/o documento, ajustandose con
referencia a la norma, seguin aplique.

Es importante que al empezar a documentar se hagan primero bosquejos primarios en
concordancia con ¢l diagrama de flujo.

Al documentar es necesario asegurarse de que el proceso esta siendo controlado o sea, que
esta vigilado y es un proceso mesurable para el cumplimiento de los clientes y de la norma.

Al documentar se sugiere que se debe de cuestionar cada paso del proceso, para saber si
este genera o no valor al proceso, preguntar si cada actividad es realmente necesaria e indispensable
v asi determinar o sugerir su modificacion, simplificacion o eliminacion, sin que se altere el
proposito original o resultado.

III.8. MANUAL DE CALIDAD.

Es el documento central de la norma y actia como la referencia para todos los
procedimientos documentados.

El proposito fundamental del manual de calidad es documentar a la empresa en sus
politicas, objetivos y en sus procedimientos. El manual de la calidad puede contener las politicas,
los objetivos y el compromiso que deben tener todos en la empresa respecto a la calidad .

Algunas pequenas y medianas empresas, cuentan con la ventaja de tener pocos y sencillos
procesos, que pueden ser documentados con relativa facilidad y en algunos casos estas empresas,
con solo el manual de calidad, puede ser suficiente.

El manual de calidad debe describir el SGC, de acuerdo a la politica de la calidad declarada,
a los objetivos establecidos y a la norma aplicable.

En si cada manual de calidad serd diferente y Gnico.
Factores a considerar en el desarrollo de un manual de calidad:

a) Reconocimiento de la necesidad de la elaboracion de un manual de calidad

b) Propositos del manual

c) Alcance

d) Aceptacion por parte de la direccion general y otros dentro de la organizacion
¢) Que pueda ser usado interna y/o externamente .

f) Que esté elaborado con un estilo propio o un modelo normalizado.

g) Con la ayuda de un asesor interno o externo.

h) Estructurar los niveles de documentacion .
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Una posible estructura para un manual de calidad, seria:

a) Politica de la empresa, objetivos de calidad y mision firmados por los directores.

b) Tabla de contenidos.

c) Datos de la compania, puede incluir los productos y/o servicios que proveen, los recursos
que utilizan, etc.

d) Estructura de la organizacion con autoridades y responsables.

e) Elaboracion de documentos, registros y procedimientos documentados.

LLa documentacion del sistema de calidad es frecuentemente ilustrado con una gréafica
piramidal dividida en secciones ( Fig. No. 14), en donde el manual de la calidad esta ubicado en el
nivel alto. los procedimientos documentados estan en el nivel medio y las instrucciones, registros,
formatos, reportes, etc. en el nivel bajo de la piramide, asi que ésta nos indica la jerarquia de los
documentos del SGC.

Jerarquia de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad

ROCEDIMIENTT

[N TRLICC TN DE  TFAEA

REGISTEOS, FORMATI FEFORT

Figura No.14
Politicas de la calidad

Este es un documento donde la mas alta autoridad de la empresa, debe de dirigir en especial
a sus clientes y al personal de la empresa. Tiene razon de ser, cuando contribuye directamente a que
las actividades y procesos de la empresa logren sus propositos y debe de contener entro otros
puntos:

Debe de ser pensada y disefiada para facilitar que las cosas se hagan correctamente.

Dar a conocer la mision y vision de la empresa

El compromiso de implantar y asegurar el mantenimiento de un SGC.

El compromiso de difundir en la empresa la politica de calidad como el objetivo de la
calidad.

YOV XYY
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> Es importante realizar este documento en papel membretado.

Las caracteristicas de una politica, son entre otras:

Establece lo que la direccion “quiere o prefiere” que se haga.

No dice como proceder. Eso lo dice el procedimiento.

Refleja una decision directiva, para todas la situaciones similares.

Ayuda a tomar decisiones firmes, en el nivel operativo de conformidad a la directiva.
Dan consistencia a las operaciones y al equipo de trabajo.

Son un medio para tratar equitativamente a todos.

Les quita a los ejecutivos la molestia de estar tomando decisiones rutinarias.

Las excepciones, por definicion debe de contemplar quien y en que casos puede
hacerse la excepcion y ésta normalmente la hace una persona de jerarquia superior de
quien la solicita.

YY YNV Y Y YW

Una politica estara bien definida, si no cabe la menor duda de que existe el qué, el como, el
quién, cuando, donde y en qué casos se pueden hacer la cosas.

Se sugiere que si alguno de los involucrados, no domina el proceso o procedimiento, puede
observar, entrevistar y asesorarse de los expertos para saber ;qué hacen? y ;jcomo lo hacen?, para
[legar a tener la informacion que permita documentar una politica o procedimiento.

El representante o responsable de la implantacion de la norma, debe de pedir a cada
supervisor o responsable del drea, que realice una lista de todas las politicas y procedimientos de su
departamento y que marque o especifique las principales politicas y las documente. con la finalidad
de que cada area tenga sus propias politicas de acuerdo a lo que realiza.

Objetivos de la calidad

Este documento contiene los propositos de la empresa y del SGC. de acuerdo a la norma,
que fue implantada de conformidad a los 8 principios de la administracion de la calidad, tomando
particular atencion al enfoque de los procesos y el enfoque de sistemas de administracion, en el que
propone de manera conjunta identificar, entender y administrar las actividades. las interrelaciones y
los recursos asociados para lograr un resultado especifico. Estos objetivos se traducen en planes de
calidad y competitividad.

Todos los documentos se deben de elaborar de conformidad a un solo formato, que

contenga las especificaciones de control. su estructura y contenido: de esta manera se convierten en
documentos auditables.

II1.9. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.

Todos los procedimientos deben ser constantes en su presentacion, esto es. deben de incluir la
misma lista de contenido, aunque el nimero de secciones puede ser diferente de una compaiiia a
otra. (en el caso de que no aplique, se indica).
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En este caso debe de existir un procedimiento, para (redactar) documentar procedimientos,
un formato que puede llevar a cabo en cada procedimiento puede ser el siguiente:

|.-Proposito.

2.-Alcance.

3.-Documentos y/o Normas de referencia.
4.-Abreviaturas y Definiciones.
5.-Autoridad y/o Responsabilidad.
6.-Diagrama de Flujo.

7.-Desarrollo.

8.-Anexos.

LLos procedimientos escritos, son la base para evaluar e informar sobre cualquier falla en el
cumplimiento del procedimiento.

Los procedimientos deben de detallar qué se requiere o se tiene que controlar, quién es el
responsable de asegurar que se cumpla con lo requerido o de que se realice el control y cémo,
cuando, donde y posiblemente porqué se controlan.

En los procedimientos también deben de sefalarse como evitar los problemas causados por
las interacciones entre departamentos o areas.

La forma de saber si un procedimiento esta trabajando satisfactoriamente es a través de las
auditorias internas.

Los procedimientos documentados son basicamente 6, aunque pueden anexarse otros mas
dependiendo de cada organizacion, y son:

Control de documentos

LLa Norma ISO 9001:2000, exige que se tenga un procedimiento que explique la forma en
que se controlan los documentos.

Este procedimiento documentado debera tener controles para asegurarse de que:

» Se aprueban los documentos antes de su emision.

» De que se revisen los documentos cada determinado tiempo y que se
actualicen si son necesarios, asi de que se aprueben nuevamente.

» De que puedan ser identificados los cambios y que quede el estado de

revision actual.

Que se encuentren en su lugar de uso.

Que se encuentren legibles y protegidos de deterioro.

Que sean facilmente identificables.

Que los de origen externos también sean controlados.

Que se prevenga el uso de documentos obsoletos y que estén identificados

de manera adecuada.

YV Y Y Y
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Control de registros

La norma ISO 9001:2000, requiere que el SGC tenga un procedimiento para el control de
registros.

Primero: Debemos de conocer o recopilar todos los registros que tiene la empresa.

Segundo: Revisar todos los registros, si son necesarios para la empresa que se queden , sino
se quitan y los que tengan que mejorarse que se mejoren.

Tercero: Revisar la tabla de registros requeridas por la norma ANSI/ISO/ASQ
Q9001:2000, que especifica las clausulas de la norma con el registro requerido.(de fuente.
[SO/comité técnico 176/sc. 2/n525R).

Al final, desarrollar e instrumentar el sistema de control para todos los registros, tomando
las referencias de la clausula 4.2.4: que indica que los documentos sean legibles, identificables,
recuperables, la forma de su almacenamiento, la proteccion, la recuperacion y tiempo del
almacenaje (retencion del documento). :

Auditoria interna

Una auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarles objetivamente, con el fin de determinar el grado en que se cumplen los
criterios de la auditoria.

Los objetivos de una auditoria, es determinar la conformidad, funcionamiento y efectividad
del SGC, asi como proveer la oportunidad de la mejora y asegurar el cumplimiento de los requisitos
legales y regulatorios.

Los beneficios que se obtienen al realizar una auditoria son:

Dar confianza a la direccion

Dar confianza a los clientes

Detectar problemas operativos

Proveer oportunidad de mejora

Proveer retroalimentacion para las acciones correctivas.

R R e

Existe una norma para realizar auditorias, esta es la ISO 19011, con ésta se puede apoyar la
organizacion para tener un conocimiento mas amplio de como elaborarlas.

Una vez determinado el método, se debera establecer el alcance de la auditoria y determinar
los procesos y dreas que se auditaran con mayor énfasis y establecer los criterios para cada
auditoria. El proceso de una auditoria es:

Planeacion (registros)
Desarrollo (registros)
Seguimiento (registros)
Acciones correctivas efectivas
Cierre de auditoria (registros)

:J'IJL‘-bJI‘\J—'
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Con el fin de ser imparciales y objetivos, los auditores no deben de pertenecer a la misma
area ha auditar.

Una vez auditada el area, departamento o proceso, deberan darse a conocer las no
conformidades e inmediatamente se deben de tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades y darle seguimiento para verificar que efectivamente estas causas y las no
conformidades desaparecieron. (la Direccion General debe de estar informada).

Por lo tanto, es necesario tener un procedimiento documentado para realizar las auditorias
internas, que definan las responsabilidades y requerimientos para planear, realizar e informar de los
resultados, asi como del control de estos registros.

Existen 3 tipos de auditoria. que son:
De 1" Parte, realizada por una organizacion sobre su propio SGC y es la auditoria interna.
De 2" Parte, realizada por una organizacion sobre un proveedor y es la auditoria externa.

De 3" Parte, realizada por una organizacion independiente autorizada y es la auditoria de
certificacion.

Control de productos no conformes

Se requiere un procedimiento documentado para describir los controles, y responsabilidades
y autoridades relativas para tratar el producto o servicio no conforme. Es necesario mantener
registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion que se tome para
corregirlas o eliminarlas.

Todo esto se realiza con la finalidad de evitar la entrega de productos o servicios no
conformes con los requerimientos estipulados por la organizacion.

Cada organizacion debera considerar la naturaleza de sus servicios y desarrollar procesos
que aseguren el control de la no conformidad.

Accion correctiva

Estas acciones son aquellas que se llevan a cabo para eliminar las causas de las no
conformidades, y se requiere su documentacion para definir los requerimientos para revisar y
corregir las no conformidades, como pueden ser las quejas de los clientes.

Deberan quedar documentadas las causas que generaron cada una de las no conformidades,
asi como las acciones correctivas que se llevaran acabo, su revision y los resultados obtenidos de
estas acciones tomadas.

Accion preventiva

A diferencia de las anteriores . estas acciones se toman para eliminar las posibles causas de
no conformidades con la finalidad de que estas no ocurran.

Se requiere también que se documenten las acciones que se tomaran, asi como los

resultados obtenidos, y de esta forma quedaran registros de la eficacia de cada una de las acciones
tomadas.
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Documentos necesarios

Estos son aquellos que la empresa requiere para operar con eficiencia y no los exige la
Norma, pero son necesarios para que la empresa opere con calidad, es decir, que la norma permite
decidir a la organizacion lo que necesita y, puede corresponder a:

Procedimientos demasiados complejos
e Donde las personas que ejecutan una tarea, pudiera cometer errores sin un
procedimiento documentado

v

’ Procedimientos que deban de seguir una secuencia exacta

e Procedimientos que deban de documentarse con fines de capacitacion o
historicos, etc.

- Los registros requeridos por la norma y otros documentos, como formatos,

instrucciones, reportes, anexos, etc.

[11.10. DESARROLLO DE AUDITORES Y AUDITORIAS INTERNAS O
EXTERNAS. '

DESARROLLO DE AUDITORES

Se recomienda a la empresa en vias de certificacion, desarrollar auditores dependiendo el
tamanio de la empresa.

El auditor es la persona con la habilidad demostrada para aplicar conocimiento y aptitudes
para ésta. Debe ser capaz de comunicarse con cualquier persona sin importar la su jerarquia dentro
de la organizacion.

El perfil del auditor debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

Amigable
Analitico

Buen comunicador
Buen receptor
Caracter firme
Diplomatico
Honesto

Objetivo

Paciente
Perseverante, etc.

YYVYVVVYVYVYY

CAPACITACION DE AUDITORES

Se recomienda a la empresa impartir capacitacion a las personas que fungiran como auditores. La
capacitacion deberd abarcar los siguientes puntos:

I. Explicar los objetivos. alcances y campo de la aplicacion de las auditorias de calidad.
[I. Explicar las definiciones utilizadas en auditorias de calidad.
I1l.  Describir y explicar los diferentes tipos de auditorias de calidad.
V. Enunciar a los participantes en una auditoria de calidad, asi como sus responsabilidades.
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V. Explicar y ejemplificar el material aplicable a una auditoria.
VI. Mostrar, explicar y ejemplificar las estrategias de inspeccion aplicables en las auditorias de

calidad.
VII. Describir y ejemplificar el plan y el programa de auditoria.
VIII. Explicar y ejemplificar las etapas mas comunes de una auditoria de calidad.

IX. Simular la realizacion de una auditoria y resumir los aciertos y fallos en su ejecucion.

Evaluar, tanto tedricamente como practicamente, los conocimientos aprendidos
durante este curso de capacitacion, destacando los aciertos y corrigiendo apropiadamente
los errores.

AUDITORIA INTERNA O EXTERNA

Después de capacitar al personal seleccionado para fungir como auditores, se sugiere
realizar las auditorias internas, para verificar que todo el SGC se encuentre como lo requiere la
norma 1SO 9001:2000.

Se tiene la opcion de contratar a alguna empresa externa para llevar a cabo estas auditorias
0 si es el caso, la empresa que llevara a cabo la certificacion la puede realizar, en este caso seran
auditorias externas.

Planeaciéon
La planeacion se puede llevar a cabo realizando las siguientes actividades:

Visita a instalaciones para determinar la magnitud del trabajo a realizar.

Definir y documentar los objetivos y alcances de la auditoria.

Elaborar y documentar el programa tentativo con fecha de la auditoria.

Identificar responsables, requisitos y necesidades de la auditoria.

Determinar los documentos de referencia y desarrollar los documentos de trabajo.
Establecer los métodos y procedimientos de la auditoria.

Sv A —

Presentacion del plan de la auditoria a la alta direccién

Mostrar a la directiva el plan de auditoria para discutir sus objetivos, alcances, el programa
tentativo, recursos, conveniencias, dificultades, responsables y confidencialidad.

Hacer las modificaciones pertinentes si lo requiriese al plan de auditoria y configurar el
nuevo plan, asi como su programa definitivo.

Definir los canales de la comunicacion con la directiva durante la auditoria.
Estimar la holgura del programa y su flexibilidad.

Preparacion

Elaboracion de los documentos de trabajo, lista de verificacion, formatos de observacion y
formatos de evidencia necesarios para realizacion de la auditoria.
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Realizacion
Ejecucion del programa definitivo de la auditoria.
Elaboracion del informe

Andlisis y sintesis de la informacion recopilada durante la auditoria para determinar el
cumplimiento del sistema de calidad contra la Norma ISO 9000 (NMX-CC-4).

Identificar las fortalezas (cumplimientos). debilidades (no confirmadas mayores y menores)
y oportunidades de manejo del sistema de calidad.

Desarrollar y documentar de manera clara, sencilla, concisa, precisa, entendible y con el
apoyo de evidencia objetivas el grado de cumplimiento del sistema de calidad con la Norma ISO
9000 (NMX-CC-4).

Senalar en el informe las no conformidades que fueron corregidas durante la auditoria.

Sugerir las secciones correctivas en las notas relativas a las no conformidades.

Entrega de informe

Hacer llegar los resultados escritos de la auditoria a los miembros de la organizacion
indicados en el plan de auditoria.

Acciones correctivas de la primera auditoria interna

Planeacion:

Resumir las no conformidades mayores y/o menores determinadas en el sistema de calidad
a partir del informe

Determinar las acciones mas adecuadas para sugerir en el mayor grado posible las no
conformidades resumidas anteriores.

Seguimiento y correccion de las no conformidades

Identificar de las acciones correctivas aquellas que se podran cubrir en mas del 90% en los
siguientes 3 meses y las que necesitan mds tiempo.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la auditoria, se modificaran o se anexard los datos
y formatos que se requieran para obtener la documentacién completa y cumplir con el sistema de

gestion de la calidad.

Teniendo presente que este punto es el que ayuda a retroalimentar el sistema y lograr una
mejora continua.
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IL11.

CION.

ORGANISMOS CERTIFICADORES Y PROCESO DE CERTIFICA-

Como primer paso se elegira el organismo certificador mas adecuado. que realizara la
auditoria para obtener la certificacion 1ISO 9001:2000.

A continuacion se enlistan los organismos de certificacion del producto autorizados para operar en
México de acuerdo con la Secretaria de Economia y la Direccion General de Normas son las

siguientes:

NOMBRE TELEFONO | CONTACTO | CORREO ELECTRONICO |VIGENCIA
Asociacion de [ 5747 4550 Director de mflores@ance.org.mx Del 15 de abril
Normalizacion Operaciones de 2003 al 14 de
y Certificacion, Ing. Martin abril de 2007
A.C. Flores Ruiz

“ANCE”

Normalizacion | 53-95-07-77 | Director nyce@nyce.org.mx Del 20 de marzo
y Certificacion General Ing. de 2003 al 19 de
Electrénica, German Flores marzo de 2007
A.C. y Gomez

“NYCE”

Calidad 55-53-05-71 | Director info@calmecac.com.mx Del 02 de agosto
Mexicana General Lic. de 2002 al 01 de
Certificada, Jaime Acosta agosto de 2006
A.C. Polanco

“CALMECAC

Instituto 55-66-47-50, | Director imnc@inetcorp.net.mx Del 18 de junio
Mexicano de 55-46-41-44 | General: Dra. de 2002 al 17 de
Normalizacion Mercedes junio de 2006

y Certificacion, Irueste

A.C. “IMNC” Alejandre

Sociedad 53-74-14-02 | Director normex(@normex.com.mx Del 28 de
Mexicana de General: Dr. octubre de 2002
Normalizacion Jaime al 27 de octubre
y Certificacion, Gonzilez de 2006

S.C. Basurto

“NORMEX”

Société 5387-2100 Director sgs_mexico @sgsgroup.com | Del 10 de
Générale de Divisional: septiembre del
Surveillance de Ing. Alejandro 2002 al 9 de

México, S.A. de
C

Rios Alvarado

septiembre del
2006

7+.V.
Division ICS.
Organismo 5273 1991 Presidente: certificacion@mail.onncce.org. | Del 12 de
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Nacional de
Normalizacion
y Certificacion
de la
Construccion y
Edificacion, S.

Arq. Franco
Bucio Mujica

mx

noviembre del
2002 al 11 de
noviembre del
2006

C. “ONNCCE”
Quality 5536 9444 Representante: | rmaqueda@qmi.com Del 20 de
Management Ing. Rodolfo diciembre del
Institute Maqueda 2002 al 19 de
diciembre del
2006
Factual 5543 8278 | Director factual@compaq.net.mx Del 11 de
Services, S.C. | Ext. 101 General: Ing. septiembre del
Marco 2002 al 10 de
Antonio septiembre del
Heredia 2006
Duvignau
BVQI 5531 0671 Representante: | irasema.ochoa@mx.bureauveri | Del 4 de
Mexicana, S.A. Ing. Irasema | tas.com diciembre del
de C.V. Ochoa 2002 al 3 de
diciembre del
2006
TUV Rheinland | 8503-9940 Representante: | bindlekofer@mex.tuv.com Del 20 de mayo
de México, S. Sr. Bernd de 2003 al 19 de
A.DeC. V. Indlekofer mayo de 2007
Dorflinger
ABS Quality 281-877-6800 | Representante: | Isafreitas@eagle.org Del 28 de julio
Evaluations /U.S.A Lelio DePaiva de 2003 al 27 de
Inc. 81 8319 0219 | Safreitas / julio de 2007
/México U.S.A
Asociacion 5280 7755 Representante: | jagarcia@aenormexico.com Del 25 de marzo
Espaiiola de D. José de 2002 al 24 de
Normalizacion Andrés Garcia marzo de 2004
y Certificacion Pinto
“AENOR”
Underwriters | 5294-7660 Gerente Mario.A.Zamacona@mx.ul.co | Del 8 de abril de
Laboratories General m 2002 al 7 de
Inc. “UL” (México) Ing. abril de 2006
Mario
Zamacona
International |55 57 96 Director Inter_quality@yahoo.com Del 09 de
Quality 29,5557 50 | General: Ing. septiembre del
Certifications, |23,5557 51 | Manuel Villar 2002 al 08 de
S.A.deC. V. |49 Mufoz septiembre del
2006
Lloyds Register | 5448-4929 Presidente: Sr. | sergio.garza@Irga.com Del 11 de

Quality Atul Puri noviembre del
Assurence Inc. 2002 al 10 de
“LRQA” noviembre del
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2004
Quality 5286 4991 Representante: | gsr@gqsr.com.mx Del 18 de
Solution Lic. Olivia diciembre del
Register, S. A. Melo Trujillo 2002 al 17 de
de C. V. diciembre del
2004
Mexiko Q. S. A. [ 5488 3306 Representante: | Info@qgsmexiko.com Del 18 de
G.,S8. A.de C. Ing. Ernesto diciembre del
V. Béachtold 2002 al 17 de
diciembre del
2006
Det Norske 5687 66 00 [ Representante: | raul.rocha@dnv.com Del 20 de enero
Veritas México, Ing. Radl del 2003 al 19 de
S.A.deC. V. Rocha Tenorio enero del 2007
LGAI México |5294-949] Representante: | falvareza@terra.com.mx Del 20 de marzo
S.A.deC. V. |5294-7200 Lic. Francisco del 2003 al 19 de
Alvarez Aja marzo del 2007
American 5236-7384 Representante: | americantrustregister@hotmail | Del 20 de mayo
Trust Register, Ing. Luis .com del 2003 al 19 de
5..Ce Lopez Batista mayo del 2007
Germanischer Representante: | jaru@gl-group.com Del 23 de
Lioyd Ing. José Sfebrero del 2004
Certification Antonio Rueda al 22 de febrero
Meéxico, S. de Jackson del 2008
+R. L. Ger.Certif.
De C. V.

LLa informacion que se cita fue proporcionada por la Entidad Mexicana de Acreditacion, A.C.
(EMA) a través de las diversas notificaciones que a la fecha se ha ido compilando. y queda sujeta a
los términos y condiciones que se establecen en los documentos vigentes, mediante los cuales se le
otorgd la acreditacion y, en su caso, la aprobacion, para operar como organismo de certificacion, en
los términos de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, su Reglamento, y demas
disposiciones legales aplicables.

PROCESO DE CERTIFICACION

El diagrama que se presenta a continuacion, presenta de manera general los pasos a seguir para
contratar la auditoria que conducira a la certificacion ISO 9001:2000 de la empresa, los cuales
podran diferir un poco de acuerdo a cada organismo certificador (Fig. No.I5).
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CERTIFICACION

INFORMACION PRELIMINAR
DE DATOS Y DOCUMENTOS

PRE-AUDITORIA OPCIONAL

Y

EMISION ENTREGA DE
CERTIFICADO

INGRESO DE SOLICITUD AL
ORGANISMO CERTIFICADOR

v

Y

VISITAS DE VIGILANCIA
ANUALES

v

— RECEPCION DE LA
DOCUMENTACION SOLICITADA
NO
ENTREGA
DOCUMENTACION
FALTANTE

Sl

TERMINO DE LA VIGENCIA
DE LA CERTIFICACION

v

RENOVACION DE LA
CERTIFICACION

ANALISIS DE DOCUMENTACION:
MANUALES DEL SGC.
PROCEDIMIENTOS Y OTROS
DOCUMENTOS

A4

PROGRAMAC ION Y
PREPARACION DE LA AUDITORIA
INICIAL

¥

REALIZACION DE AUDITORIA
DEL SGC EN LA ORGANIZACION

A
INFORME DE
RESULTADOS

b4

EXISTEN
NO CONFORMIDADES
U OBSERVACIONES

Si

PRESENTAR DE 10 A 15 DIAS
HABILES PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

DICATAMINACION,
SE OTORGA O NO
LA CERTIFICACION

CARTA DE RECHAZO J

Figura No. 15
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111.12. MEJORA CONTINUA Y RETROALIMENTACION.

LLa mejora continua, se realiza de forma automatica o implicita en la aplicacion de los
requisitos de la Norma, ya que en cada Auditoria se determinan las no conformidades y sus
causas. y. se realiza la accion correctiva o preventiva segln el caso y asi sucesivamente se
va realizando la Accion de la Mejora de cada Proceso y por Consiguiente la Mejora
Continua.
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Capitulo IV

CASO DE APLICACION, BENEFICIOS Y ALCANCES

Invertir en conocimientos,
Produce siempre los mejores intereses.
B. Franklin

Sistemas Polaris SA de CV es una empresa de servicios, dedicada a la instalacion de
sistemas circulatorios de pintura en el sector automotriz. Esta organizacion con el tiempo ha visto la
necesidad de contar con un sistema de calidad que le facilite cumplir con los requisitos de sus
clientes cada vez mas exigentes, y en la actualidad esta muy interesado en implantar el Sistema de
Gestion de la Calidad que propone la norma ISO 9001:2000. Por este motivo aceptd que se
colaborara con ellos aplicando en su organizacion nuestra metodologia planteada en el presente
trabajo de tesis, para lo cual expidio la autorizacion correspondiente.

En este capitulo aplicaremos la metodologia desarrollada para comprobar su fécil
entendimiento por la organizacion “Sistemas Polaris SA de CV”, con el proposito de verificar las
ventajas y beneficios que esta proporciona, ayudando asi a implantar la norma y esperando que en
el futuro obtenga su certificacion.

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA.

Nombre de la empresa: Sistemas Polaris, S.A. de C.V.
Antigiiedad: 15 anos
Domicilio: Av. México 1256, Col. Sta. Teresa Contreras
México, D.F. 10710
Teléfono: 5568-6157
Fax: 5568-3892
E-mail: sistemaspolaris@yahoo.com
Giro: Compra venta, importacion, exportacion de equipo

industrial y servicios

A continuacion se presenta el organigrama de Sistemas Polaris, S.A. de C.V.(Fig. No.16)
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ORGANIGRAMA DE SISTEMAS POLARIS, SA DE CV.

DIRECTOR GENERAL \

I ]

GERENTE GENERAL JEFE DE PROYECTOS \

CONTABLLIOAD | ! | ]
PLANEACION |SUPERWSORELECTRICO| SUPERWSORHECANICO|

| | |

CONPRAS INTALACIONES |~ MECANICA ‘ SOLDADURA | WAQULA |

AOMINISTRACION

ELECTRICAS

Figura No. 16

IV.1. ANALISIS DE LA NORMA.

Con la finalidad de que los directivos de la empresa comenzaran a familiarizarse y conocer
las especificaciones y términos de la norma, se convocoé al director y a los gerentes de area para
explicar los fundamentos, alcances y los beneficios de implantar el Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa y el impacto de la misma en los empleados y clientes.

Se fueron desmenuzando y analizando cada uno de los ocho requisitos que plantea la
norma, para determinar como se relacionan con las actividades de la organizacion, e ir esbozando
un plan de accidn para poder alcanzar la certificacion.

Se identificé la importancia de que la empresa Sistemas Polaris planee y realice sus
actividades en un enfoque basado en procesos, como lo indica la norma y por las ventajas que
ofrece, ya que aumenta la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos al
mejorar la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

También se hizo hincapié en los ocho principios de la administracion de la calidad, ya que
son la base de la norma ISO 9001:2000 y asi poder entender plenamente lo que pretende la norma,
para guiar y controlar la organizacion en una forma sistematica y transparente, alcanzando el éxito
en su direccion y operacion.
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IV.2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA EMPRESA.

Se aplico el cuestionario propuesto por la metodologia para obtener una vision general de la

empresa y su situacion en todo lo referente a calidad, recabandose la siguiente informacion:

CUESTIONARIO
I No. de empleados:
15
2 Tamaiio:
Pequeiia
3 ¢(Conoce la norma [SO 9001:2000?
Si
4 ;Cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad?
No
5 ¢La empresa ha establecido sus politicas y objetivos ?
No
6 (Cuenta con algiin manual de su empresa?
No
7 (Se tiene una mision y la conocen todos?
No
8 ;Cuenta con un area de calidad?
No
9 ¢ Existe una descripcion de los procesos, con su secuencia e interaccion?
No
10 ¢Estan definidas y documentadas las etapas del proyecto de disefio, si es su caso?
No
Il ;Cuenta con los recursos necesarios para ofrecer un servicio con calidad?
Si
12 ;Cuenta con algun control o registro de éstos?
Si, pero no estin bien definidos
13 ;Se proporciona capacitacion al personal, sobre qué? ;y cada cuanto tiempo?
No
14 ;Se conocen los requerimientos del cliente, y existen mecanismos para verificar que se
hayan cumplido?
Si se conocen, y si se verifican hasta que el cliente esta
satisfecho, sin embargo no estin documentados.
15 ¢Existe una planeacion de la calidad documentada?
No
16 ;Cuenta con un organigrama con descripcion de puestos y se difunde en la organizacion?
Si se cuenta con un organigrama, sin embargo no se cuenta con
la descripcion de puestos y responsabilidades. Y no se difunde.
17 ¢Las cotizaciones y pedidos estan controlados y documentados?
Si
18 (Lleva a cabo acciones preventivas en su producto o servicio?
Si
19 ;Cuantas inspecciones realiza al producto o servicio y en qué etapa del proceso las realiza?

Dos inspecciones, al principio del proceso y al final antes de
instalar el equipo.
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20 ;Se realizan acciones correctivas oportunas sobre las deficiencias encontradas en las
inspecciones?
Si
21 ;Se tiene un proceso de seleccion y evaluacion de proveedores, y esta documentado?
Si existe una seleccion y evaluacion de los proveedores, pero no
estd documentado.
22 ;Qué seguimiento se lleva para las quejas del cliente?
Si se atienden las quejas de los clientes, pero no se documentan.
23 ;Qué seguimiento se le da al producto rechazado?
En ocasiones se puede reutilizar y en otras se considera como
desperdicio.

Revisando las respuestas del cuestionario aplicado a Sistemas Polaris, se concluye lo
siguiente:

Sistemas Polaris S.A. de C.V. no cuenta con:

Representante de la direccion

Manual de calidad

Politicas y objetivos de la calidad

Mapeo de procesos

Capacitacion e informacion sobre calidad

6. Formatos para elaborar documentos

Procedimientos de control de documentos y registros
Procedimientos de control de las no conformidades

g L D e

KA

Sistemas Polaris S.A. de C.V., parcialmente cuenta con:

Comunicacion con proveedores y clientes
Ingenieria y disefio

Ideas sobre S. G. C.

Documentacion de Proceso

Conocimiento sobre la norma ISO 9001:2000
Seguimiento, medicion, anélisis y mejora
Manuales de equipos instalados

Formatos de solicitud de cotizacion y pedidos

PN AW —

Lo anterior permite observar la necesidad de mejorar el sistema establecido en la empresa,
ya que no se sujeta a los requisitos establecidos por la norma, por lo que los siguientes etapas de la
metodologia seran de gran ayuda para establecer el Sistema de Gestion de la Calidad.
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IV.3. DESIGNAR REPRESENTANTE DE DIRECCION.

En una reunion de la Direccion General con los encargados de las diferentes areas de la
empresa, se determind que la persona responsable del area de Planeacion, fuera el Representante de
la Direccion. Esta decision se tomé en base a sus capacidades organizativas y analiticas y por el
conocimiento que tiene sobre la norma ISO 9001:2000.

Esta persona se asegurard de que se establezcan, implanten y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, y se encargara de recopilar la informacion
necesaria y documentarla de acuerdo a la norma [SO 9001:2000, asi como informar al director de
los avances, dificultades y necesidades de mejora que se llegaran a presentar en el transcurso del
proceso.

Debera involucrar a cada uno de los empleados de la empresa y concientizarlos de la
importancia del proyecto, comunicando los objetivos, politicas y mision de la empresa y requisitos
del cliente.

Entre otras de sus responsabilidades se encuentra la relacion con partes externas sobre
asuntos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad y el Proceso de Certificacion.

IV.4. PLAN DE ACCION.

En esta etapa el Responsable de la Direccion plane6 en forma y tiempo, la secuencia de las
acciones a seguir, para alcanzar con éxito la certificacion ISO 9001:2000. basados en la
metodologia y la norma.

Se tomo en cuenta que una correcta planeacion evitara retrasos, trabajos repetitivos
y acciones correctivas innecesarias. Y ayudara a concentrarse en los cuellos de botella y
puntos criticos, llevando a cabo las acciones preventivas correspondientes.

Se elaboré un diagrama de Gantt para enumerar las actividades y proyectar el

tiempo posible en el que se concluira ¢! proyecto de certificacion, asi como la duracion de
cada una de las actividades, (Fig. No.17).
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PROGRAMA GENERAL PARA LA CERTIFICACION EN SISTEMAS POLARIS
l SO Proyecto: Certificacion de 1SO 9001:2000
Responsable del Proyecto
Fecha de inicio del proyecto: 24-Mayo-04 Fecha de Terminacion del provecto. 23-Agosto-04
9001:2000 Fecha de elaboracion: 21-Mayo-04
Id Nombre de tarea Duracion ‘01 mayo ! 01 junio 01 julio “ 01 agosto
0 , 2504 | 09/05 _ 23/05  06/06 _ 20/06 _ 04/07 _ 1807 _ 01/08 | 1508 |
1T Implantacin de la norma ISO 90012000 66 dias? | e ey
2 | TR Cursodeintroduccion al Sistema de adias? |
=3 Gestion de la Calidad 150 9001:2000 f -
3 [T Desgnar representante de la direccion (Ad) 1dia? | 1
4 T Eisboracion del manual de caidad (A1) 19 dias? | i s ey
5 - Establecimeenio de politica y objetives de Sdias | -
cahdad (A2 y A3)
6 | T Mapeode procesos (A6) 5dlas7:: =m
T VA Determinacson de la(s) dre(s) que va a 4 dias -
certificar |
§HE Seencinasiompmeced e R
= documentados (C8) I
-] 3 Elaborackén de control de documentos (C1) 6 dias? | B
10 |q Elaboracion de control de registios(C2) 6 dias? | [emzd]
11 :3 Curso de auddores inlemos yio exemos 4 dias? . .
CY |
12 3 Auddora mntema ylo externa (C3) hms -
[
13 /4 ¢ ¥ de la (C4) 7 dias B
14 |Td Elecasn del org z 5dias | BB
15 !3 Audiona de certficackn Sdias | EA
16 3 Hallazgos. segusmeento y comecciones de B dias? g EEEEE
las no conformedades (C4)
17 5§ Motoracontnua (C6) 20dias? [~ il
Llaboro: | Reviso y aprobo .
Revision No.
Archivo: PlanDeAccion040503

Figura No. 17

IV.5. CAPACITACION.

El principal objetivo de la capacitacion es conocer y difundir el Sistema de Gestion de
Calidad que se aplicara en la organizacion.

La capacitacion que se implantara en Sistemas Polaris, esta orientada a todo el personal, de
esta forma se concientizara de la importancia del trabajo individual para la correcta implantacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se tomo la decision de que la capacitacion se realizara en dos cursos fundamentalmente,
introduccion a la version 1ISO 9001:2000 y capacitacion de auditores, y dependiendo de la necesidad
pueden instrumentarse otros cursos especificos para la mejor comprension de algin proceso o
documentacion en particular.

En el curso de Introducci6n a la calidad y a la norma ISO 9001:2000 se plantea el siguiente
temario, que debera cubrirse en un tiempo de:
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Introduccion a la calidad y la norma SO 9001:2000

(Qué es la calidad?
Principios de la administracion de la calidad
Qué es el sistema de gestion de la calidad?
Conocimiento de la norma ISO 9001:2000

= Requerimientos

* Enfoque de procesos
o Ventajas y beneficios de la certificacion

O O O O

Capacitacion de auditores

El curso de capacitacion para auditores internos, se realizard al termino de la etapa de
elaboracion del Manual de Calidad. Con la finalidad de que se realicen auditorias entre
departamentos de la misma empresa, es necesario hacer hincapié en que no es permitido que un
departamento se audite asi mismo. La importancia de estas auditorias internas radica en que se
evalta la empresa por parte de su misma gente del grado de cumplimiento de la norma, y es el
mejor indicador para determinar cuando la organizacion esta preparada para recibir una auditoria
por parte de la empresa certificadora.

IV.6. MATRIZ DE DOCUMENTACION.

De acuerdo al diagnéstico y a la evaluacion que se hizo a Sistemas Polaris, se percaté que
cuenta con la documentacion basica del SGC. Se cumple con los requisitos del cliente, del producto,
pero no de la norma.

En este caso particular de acuerdo a la matriz (ver figura No. 13), empezaremos abordarla
desde la columna “C8” y “C7”, que son los documentos con lo que cuenta Polaris para realizar sus
solicitudes de cotizacion y de pedidos. A estos formatos se les anexaria algunos datos para cumplir
con ¢l control de registros (ver anexos 13, 15y 16)

Después se abordaria los 6 procedimientos documentados “C1 al C6", algunos de estos
formatos se muestran en los anexos del 3 al 19, como se puede ver estos formatos deben tener un
control y deben contar con un registro, ademas de que llevan cierta estandarizacion en los
contenidos.

No hay que olvidar que al realizarlos, nos apoyamos en la columna “B” de esta matriz, para
realizarlos. va que el objetivo de esta matriz es desarrollar la documentaciéon con base en los
requisitos de la empresa, del cliente, del producto y de la norma.

Al mismo tiempo que se empiezan a realizar estos formatos, se puede abordar de acuerdo a
la matriz los cuadros “Al™, “A2" y “A3", que son otro punto importante dentro de la norma.

El cuadro “A4”, se desarroll6 el formato donde se establece el compromiso y la
responsabilidad de la direccion para cumplir con los objetivos, politicas y con el SGC, (ver anexo
No.l)

En “AS”, que es gestion de los recursos, en este punto se desarrollaron los anexos 10 y 10a,

en donde se tiene un registro de la descripcion de cada puesto, su funcion y una evaluacion de
desempenio a los empleados.
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En “A6”, que es realizacion del producto, en el punto IV.7. se elabor6 el diagrama de
procesos de Sistemas Polaris, que de acuerdo a la norma es muy importante tener definido el
proceso que se sigue para tener una vision amplia de que es lo que se realiza, para después hacer los
registros.

En “A7”, que es medicion, analisis y mejora, en este punto se realizara hasta el final de la
elaboracion de la documentacion, puesto que terminada se pueden realizar una revision o auditoria
para evaluar la eficiencia del SGC. En caso de que se requiera hacer modificaciones o cambios se
hacen o se mejoran.

De esta manera es como se abordé esta matriz a Sistemas Polaris, para realizar la
documentacion que se requiere para tener el Sistema de Gestion de la Calidad. Los formatos que se
estan anexando no son todos los que requiere, Sistemas Polaris, elaboraria los que crea que haga
falta para completar su Sistema de Gestion de Calidad.

IV.7. MAPEO DE PROCESOS.

Para entender mejor como opera la empresa Sistemas Polaris, sa de cv., se realizo el
diagrama de procesos, para determinar cuales son las actividades principales dentro de la
organizacion que influyen directamente en la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente.
También ayudara realizar la documentacion que se requiere de acuerdo al mapa de documentacion
presentado en la metodologia propuesta (Fig No. 18).
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SISTEMAS
POLARIS sa de cv

Realizd

DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS, SISTEMAS POLARIS, SA DE CV.

Sohiciud
de colizacipn

Entrega de pedido

Revision de alcances

e requiere hacel No
levantamiento en plania
No
Realizar levaniamienio
Realizacion de
levantamiento
Elaborar lista de
materales v equipos
No ealizacion
g

v

Soliciud de precios »
tempos de entrega de
matepial v equipo

de ingenieria

Proporcionar datos
para la ingeniena

“nirega de pre-ingemeri

Elaboracion de cotizacion

Entrega de cohsacion

Se enlrega equipo
vo material en oficina

S

Reviso Autorizd

CODIGO | EDICION [ No. DE REV.
Referencia:DPPolaris040510 | 001

Figura No. 18
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SISTEMAS

POLARIS sa de cv

Realizé

DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS, SISTEMAS POLARIS, SA DE CV.

maodificaciones

Realizar arreglos a
equipo yio matenal

v

l Inspeccion

v

Elaboracion de remision
de entrada de equipo v/o
material a la planta

v

A

Entrega de equipo ylo
materiales en planta

v

Instalacion de equipo
v/o materiales

v

Prueba de equipos yio
materiales

Programacion
de equipos

S

Visia del programador

v

Pruebas de

funcronamiento

S

Referencia:DPPolaris040510

Revisd

Entrega del provecto

Entrega de planos
¢ ngemena final

S

:laboracion de manuales

v

Capacitacion del
personal de la planta

v

Puesta en marcha

v

Entrega de factura

Se requiere servicio

post-venta

Servicio post-venla

Autorizd

A

CODIGO | EDICION

No. DE REV.

001

Figura No. 18
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Las actividades de mayor peso que influyen directamente en la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, donde se debe poner mayor énfasis en las mejoras son las siguientes.

IV.8. MANUAL DE CALIDAD.

Como se menciono en la metodologia el manual de calidad es el documento mas importante
ya que contiene o puede contener toda la informacion de la empresa.

Por lo que se recomienda a Sistemas Polaris comenzar con la elaboracion del manual,
teniendo en cuenta dos aspectos, los requisitos y documentacion necesaria y el formato de
presentacion.

Para abordar la elaboracién de la documentacion se recomienda utilizar el mapa de
documentacion que propone la metodologia

Se redact6 el compromiso de la direccion, asi como los objetivos y politica de Calidad, los
cuales se presentan en el anexo 1.

Estos formatos se incluirdn en el manual de Sistemas Polaris y se difundiran a toda la
organizacion a través de una reunion en la que se explicara cada uno de ellos, con la finalidad de
que sean comprendidas y tener la seguridad de que toda la empresa tiene conocimiento de éstas.

IV.9. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.

De acuerdo con la matriz de documentacion propuesto en la metodologia ( Pag. 33),
Sistemas Polaris ya cuenta con la informacion y documentacion de la columna central de este mapa
(B), por lo que elaborara sus procedimientos documentados que marca la tercera columna del
mismo (C). Tomando en cuenta que estos procedimientos documentados deben cumplir con los
requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2000 para tal caso y que vienen descritos en la etapa
numero 8 de la metodologia.

Los formatos donde se redactaran estos procedimientos documentados, ya estén elaborados,
para lo cual se remite del anexo 2 al anexo 18 de este trabajo de tesis. Mas no asi los
procedimientos documentados, ya que estos se elaboraran en otro momento, puesto que estan fuera
del alcance de esta tesis, debido a cuestiones de fecha de entrega.

IV.10. DESARROLLO DE AUDITORES Y AUDITORIA INTERNA O
EXTERNA.

En esta etapa se seleccionaran a las personas que se considera pueden realizar las auditorias
internas, esto en base al organigrama y a las capacidades de cada uno, por lo que se considera que el
director general, el gerente general, el jefe de proyectos y el jefe de planeacion pueden realizarlas.

Ya seleccionados los auditores, se les proporcionara un curso de capacitacion, en el que se
les da las herramientas necesarias para poder realizar las auditorias, el cual esta indicado en el plan
de accion.
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Capitulo IV

Se pueden realizar las auditorias internas o externas , dependiendo de las necesidades de
cada organizacion, sin perder de vista que se trata de obtener evidencia objetiva de la situacion de la
organizacion, para implantar mejoras y correcciones y cumplir asi con los requisitos antes de la
certificacion.

En este caso, Sistemas Polaris decidio que sean auditorias internas por las ventajas de
aprendizaje que proporciona el realizarlas uno mismo, ademas de la reduccién de costos que esto
implica, seran realizadas por el propio personal de Polaris , el cual debera definir las etapas de cada
auditoria, las areas a auditar y por quien seran auditadas, y por supuesto documentar cada una de
ellas, incluyendo los objetivos y alcances , la metodologia utilizada, y los resultados obtenidos.

También se debe definir de forma clara y oportuna la comunicacion con el director general
y el representante de la direccion , para informar de las conclusiones de las auditorias y las acciones
correctivas y preventivas que se llevaran a cabo, asi como las modificaciones a la documentacion
que sea necesaria, utilizando los formatos del anexo de la tesis.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las auditorias realizadas, se determinaran las
acciones y correcciones que se llevaran a cabo para lograr la efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad, asi como evitar y controlar las no conformidades presentadas.

Aqui se incluira el seguimiento a las quejas de los clientes, y las acciones tomadas para
prevenirlas y corregirlas. Todo esto debera ser documentado en sus formatos correspondientes.

IV.11. PROCESO DE CERTIFICACION.

Después de las auditorias internas y las correcciones hechas al Sistema de Gestion de
Calidad, Polaris esta listo para certificarse bajo la norma I1SO 9001:2000.

En la metodologia se presentan algunos de los organismos certificadores. Sera decision de
Polaris escoger el organismo que mas le convenga, tomando en cuenta costos, tiempos y requisitos.
Esta sera una decision que debera tomar el director general junto con su gerente general y el
representante de la direccion.

Cada organismo certificador cuenta con una lista propia de requisitos para obtener la
certificacion 1SO 9001:2000, y aunque en su esencia son los mismos llegan a tener algunas
variaciones, el objetivo es verificar que se implant6 en Polaris un Sistema de Gestion de la Calidad
y que se cumple con los requisitos del cliente.

Por lo que el proceso sera muy especifico , de acuerdo al organismo certificador que se
haya escogido, aunque opcionalmente se puede realizar una auditoria por parte del misma empresa
certificadora, para detectar no conformidades que se pudieron omitir en la auditoria interna.

En seguida el organismo auditara que se cumpla con los requisitos establecidos para obtener

la certificacion, como lo muestra el diagrama de proceso de certificacion que se encuentra en la
metodologia propuesta.
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IV.12. MEJORA CONTINUA Y RETROALIMENTACION.

Al llevar a cabo las auditorias internas en periodos de un mes anteriores a las realizadas por
el organismo certificador, la mejora continua se ira dando en Polaris, pues sirven para detectar
constantemente las no conformidades y proceder asi a implantar las medidas preventivas y
correctivas necesarias.

Por otro lado ¢l organismo certificador escogido determinara el tiempo en el cual se llevara
a cabo una revision al sistema de gestion de la calidad de Polaris ya certificado. con el objetivo de
verificar que se sigue cumpliendo con los requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

Es importante que el Sistema de Gestion de la Calidad implantado por Polaris sea
retroalimentado como lo indica el Diagrama de Mejora Continua de la norma y la matriz de
documentacion de la metodologia propuesta, esto es atender los requisitos y propuestas de los
clientes, del personal y de los directivos.

Como se ha mencionado en el capitulo anterior, es muy importante que se revise
constantemente la Vision, Mision, Politicas y Objetivos de la empresa, con el objetivo de cumplir
con los requisitos y expectativas del cliente ofreciendo un servicio de calidad, desarrollando asi el
crecimiento integral de Sistemas Polaris, S.A. de C.V.
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CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion confirmo el pequeno nimero de empresas certificadas que tiene
México, el cual es de alrededor de 4%. Lo cual deja ver el area de oportunidad que se tiene para la
posible certificacion de las empresas bajo las normas ISO y competir con mejores herramientas en
la economia global.

De acuerdo con la investigacion realizada se identificaron varios motivos por los cuales las
empresas pequeiias y medianas en México no se certifican, estos motivos son: no es un
requerimiento por parte de sus clientes, no se tienen los recursos, no les interesa o desconocen
totalmente la norma y sus requisitos.

Lo anterior nos permite ver que la hipotesis planteada en este trabajo se comprobo y
justifica la metodologia propuesta, ya que aunque no resuelve los problemas que tenga la
organizacion por motivos de costos, si facilita el conocimiento y manejo de la norma, lo que le
permite a las organizaciones ver a la certificacion como parte de una cultura de crecimiento y
desarrollo empresarial y no solo como un requerimiento por parte de sus clientes.

El caso practico nos ha permitido comprobar que la metodologia propuesta le ha facilitado a
la empresa Sistemas Polaris, S.A. de C.V., el buen comienzo de la implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad como lo indica la norma. Y aunque no se ha concluido el proceso de
certificacion por motivos de tiempo de entrega de esta tesis, creemos que el proceso va por buen
camino, apoyandose en la metodologia propuesta, los formatos anexos, y la matriz de
documentacion,y que la empresa lograra su certificacion como esta planeado.

La aplicacion de esta metodologia ha permitido observar las bondades y beneficios que esta
ofrece, como son: sencillez, flexibilidad, adaptabilidad, concordancia con la norma, trabaja en
forma sistémica. modificable y dinamica.

Al aplicar la matriz de documentacion en el caso practico, se observo que aun le faltaban
muchos procedimientos que documentar, sin embargo , la matriz nos ayudo6 a seguir un orden y
poder dar prioridad a la elaboracion de cada uno de estos.

Por ultimo cabe resaltar que obtener la certificacion ISO 9001:2000, es un compromiso que
comienza por la direccion de la empresa y va involucrando a todo el personal ., hasta convertirse en
una cultura laboral, la cual es muy virtuosa , y no debe ser sélo una medalla que se colgara en la
pared de una oficina.
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ANEXO No. 1

Cuestionario ISO 9001

Nombre de la empresa:

¢(Cual es el giro de su empresa?

I. ¢Esta comprometido con la calidad de sus productos?

si [ ] No [ ]

2. ¢(Sabe si su cliente esta satisfecho con su servicio y/o sus productos?

Si [ ] No

3. ¢Conoce las Normas ISO 9000?

si [] No [ ]

4. (Sabe cuales son los beneficios que obtiene con una certificacion de ésta?
Si [ ] No

5. ¢Sabe cuales son los requisitos para certificarse?
S L] No []

6. (Conoce alguna guia que facilite el proceso de implantacién de la norma [SO?
Si [ ] No

7. ¢Su enl_’li_ll'csa esta certificada?

Si No [ ] En proceso [ |

8. (Que certificacion es con la que su empresa cuenta?

SO 9000 | | 1SO9001:2000 [ | 1SO 14000 [ | Otra [ |
9. Razones por la que no se ha certificado:

No me interesa [] No se ha requerido | |

No se tienen los recursos | | Otra []

10. ;Sabe que teniendo la certificacion, su producto o servicio seria mejor aceptado a nivel
internacional?

Ssi [ ] No [ ]

I'l. Si tuviera la oportunidad de certificarse ¢lo haria?

Ssi [ ] No

12. (Cuales son sus areas de oportunidad urgente?

14. Comentarios y sugerencias




ANEXO No. 2

SISTEMAS
POLARIS sa de cv

COMPROMISO DE LA DIRECCION:

Para lograr nuestra mision de la comercializacion de soluciones de sistemas circulatorios de
pintura. seguros. llave en mano. con un alto estandar de calidad, dentro de un mercado mundial
altamente competitivo, exige de nuestra parte el compromiso de escuchar la voz de nuestros clientes
¢ identificar sus necesidades para hacerlas cumplir con un servicio de calidad. asi como también
desarrollar y mantener una politica de recursos humanos eficaz, de trabajo en equipo v de mejora
continua de nuestros procesos.

l.os que suscribimos. nos comprometemos a asegurar la implantacion y mantenimiento de
esle sistema, la difusion de la politica de calidad v cumplir con los objetivos que de él emanen.

Con basc en lo anterior. también pedimos a todo el personal, su total compromiso y
colaboracion para que juntos logremos ¢l objetivo de implantar y mantener el Sistema de Gestion de
la Calidad en nuestra empresa.

Director General Responsable del Area de Calidad
Sistemas Polaris. SA de CV

Realizo Reviso Autorizo,

CODIGO | EDICION | No. DE REV. |
| 001

Referencia:




SISTEMAS
POLARIS sa decv

PRINCIPIOS DEL SGC

La Alta Dircecion se compromete a la aplicacion sistenxitica de los 8 Principios de
Gestion de la Calidad para lograr una cultura de mejora continua y dar evidencia a través de la

documentacion correspondiente.

a) Organizacion enfocada al cliente

b) Liderczgo

¢) Participacion del personal

d) Enfoque a procesos

¢) Enfoque del Sistema hacia la Gestion

f) Mcjora continua

g) Enfoque hacia la toma de decisiones

h) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

ESCUCHAR AL CLIENTE

Se debe escuchar al cliente como se indica a continuacion:

La Alta Direccion y los Jefes de Depantamento se retnen constantemente con
nuestros prospectos y clientes con el fin de reconocer sus necesidades y saber su nivel de
satisfaccion.

Sistemas Polaris recaba informacion para su retroalimentacion, en el cual participan
sus clientes.

Sistemas Polaris mantiene contacto con los clientes desde la fase de respuesta a una
oferta v durante toda la duracion del proyecto v se aseguran de la constancia de la
comunicacion entrante y saliente ante los clientes.

La basqueda de satisfaccion al cliente y las “Encuestas de Satisfaccion al Cliente™.
se realizan con tomadores de decisiones y usuarios finales.

]
La confiabilidad de nuestro servicio se mide por ¢l andlisis de métodos definidos de
comin de acuerdo con los clientes. =

Realizo Reviso Autorizo

CODIGO | EDICION | No. DE REV.

Referencia: RDPolaris040602a | 001




SISTEMAS
POLARIS sa de

Realizo

POLITICA DE CALIDAD

Politica de Calidad:

Todos los que laboramos en Sistemas Polaris, SA de CV, conoceremos las neeesidades
del cliente, anticipandose a sus expectativas y proporcionandole lo que realmente
necesita y jun algo mas!, al mas bajo costo y en el tiempo requerido.

L:sta politica de calidad requiere objetivos claros, los cuales se definen a continuacion:

Enfoque al Cliente: El cual se lograra por medio de la mejora continua de nuestras soluciones y s¢
verificara periodicamente a través de encuestas de satisfaccion del cliente.

Eficiente Politica de Recursos Humanos: A través del reconocimiento. capacitacion. delepacion
de autoridad y liderazgo. logra los mejores empleados expertos. motivados y comprometidos.

Mcjora de Competitividad: En un ambiente internacional a través de la administracion cliciente
de procesos, lo cual es una responsabilidad fundamental de cada uno de nuestros cjecutivos.

Desarrollo: Asegurar que las mejores pricticas de negocio u operativas sean llevadas a cabo con el
apoyo cn la promocion de desarrollo internacional de Sistemas Polaris. SA de CV.

El Proceso de Mejora Continua: sta disenado para cumplir con esta politica y serd mejorado por
medio del area de calidad, para permanecer dentro de un nivel de “Clase Mundial™.

Nota: El Arca de Calidad, tiene la instruccion de difundir ¢ implantar esta politica. asi como sus
objetivos y reportar su efectividad.

Reviso Autorizd

CODIG | EDICIO | No. DI
Referencia: PoliticaPolaris040602 1 001




SISTEMAS
POLARIS sa de cv

OBJETIVOS DE CALIDAD

I. La empresa Sistemas Polaris, SA de CV.. se compromete obtener la certificacion 1SO

9001:2000 antes de Diciembre del 2005.

2. La Alta Direccion fija anualmente los objetivos de la organizacion, y son consistentes

con la politica de calidad.

3. Sistemas Polaris. SA de CV, sc¢ compromete a incrementar la productividad total.
tenicndo como un minimo del 90% de entregas a tiempo.

4. Sistemas Polaris. SA de CV, reducira los costos por rechazo de material. en un 95%.

5. Sistemas Polaris, SA de CV se compromete a reducir los accidentes de trabajo. teniendo

un maximo de un accidente por mes.

Realizo

6. Sistemas Polaris. SA de CV se compromete a incrementar sus ventas.

Referencia: ObjetivoPolaris040602

Reviso

Autonzo
CODIGO | EDICION | No. DEE REV.
1 001
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