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OBJETIVO GENERAL

Se pretende mostrar los pasos y los lineamientos para la implantacién de un
sistema de gestion de calidad, a su vez aplicarlos a una empresa galvanostégica,
tomando como modelo la norma SO 9001:2000.

OBJETIVOS PARTICULARES

v Pretendo lograr el objetivo anterior basandome en conceptos sencillos,
pasos claros y practicos del tema en cuestion.

v Tomando siempre una norma como referencia o asiendo alusidén a alguna
de ellas.

v Aplicando los conocimientos y esta norma, a la empresa en cuestién.



INTRODUCCION

A lo largo del desarrollo industrial toda empresa productiva ha evolucionado, si ha
pretendido mantenerse en vanguardia, de acuerdo a tres etapas1; cantidad de
produccién, calidad de produccidon y fiabilidad/disponibilidad (calidad de los
equipos de produccion)

La evolucion que han logrado las empresas en cuanto a la segunda etapa en el
desarrollo industrial, y que actualmente nos atafie a todos, debido a que los
gobiernos con politicas de puertas abiertas al comercio, advierten una
competencia desenfrenada por espacios comerciales, por lo que ahora se
presentan grandes retos por satisfacer de la mejor manera a |os clientes.

Hoy en dia se presenta un fendmeno llamado globalizacion, como consecuencia,
entre otras causas, de los avances tecnolégicos en las comunicaciones, donde la
aplicacion de la tecnologia, afecta la cultura regional o nacional en cuanto a sus
ideas, valores, costumbres, codigos, instituciones, herramientas y técnicas. Las
organizaciones empiezan a utilizar la tecnologia y aplican técnicas de gestion de
calidad que optimizan sus procesos.

Ante tal panorama, las organizaciones deben estar mas preparadas, en virtud de
afrontar condiciones cada vez mas asperas en los mercados, deben mantener
mejorias continuas apoyadas en metodologias y métodos de innovacion que coad-
yuven a hacer mas eficientes sus procesos productivos y alcanzar las expectativas
de los clientes.

Mas que una moda, la gestidn de la calidad constituye una filosofia y estrategia
para emprender cambios que mejoren el desempefo de las organizaciones y de
sus agremiados. Estos sistemas pueden ayudar a las organizaciones para
aumentar la satisfaccidn del cliente. En cualquier caso, es finalmente el cliente
quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y
expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas
y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus
productos y procesos.

En afos recientes han aparecido infinidad de métodos de gestidbn que se adaptan
a las necesidades de las organizaciones; sin embargo, no todos cuentan con una
metodologia de aplicacién o transportacion hacia organizaciones de naturaleza
diferente. Los modelos de gestién con base en la calidad han tenido aceptacion
mayor, puesto que los resultados han impactado a naciones completas, como
Japon.

Los sistemas de calidad han representado, en los dltimos afos, una herramienta
para el mejoramiento de las organizaciones y un elemento Gtil en la eliminacién de
barreras para la exportacion de productos.

' Rey Sacristan Francisco, En busca de la eficacia de los sistemas de produccién.



Es por ello que la importancia de la calidad en este contexto se vuelve
fundamental. La normalizacidén y certificacién de la calidad es un movimiento a
nivel mundial, el cual ya no es posible dejar de lado, pues es el Unico esquema
aceptado que existe para comprobar la instalacidon de un sistema confiable y
adecuado a la calidad.

Para describir el desarrollo, implantacién y el camino hacia la certificacion
del sistema de calidad de Ingenieria en Acabados, es necesario dividir la evolucion
del proceso desde la etapa conceptual de la elaboracidén del proceso, la empresa,
la estructura organizacional referida a la calidad, el manual de calidad y por ultimo
el camino hacia la certificacion.

En el primer capitulo se describen las bases para elaborar este trabajo,
partiendo de lo general a lo particular de la manera mas clara y sencilla, pero
sobre todo muy eficaz para los fines de implantacién de un sistema de gestién de
calidad. Se partira del concepto sistema de gestion de calidad que es basico, asi
como de la definicion de 1ISO y de su familia, hasta llegar a la descripcidon
esquematica de la norma. La cual servirda como indice para la aplicacién del
sistema de gestién de calidad implantado a la empresa Ingenieria en Acabados
(manual de calidad), descrito en el capitulo cuarto.

El segundo capitulo de este trabajo inicia con algunos conceptos basicos
importantes del sector, de una manera muy general. Empezando desde la materia
base para este proceso, la electroquimica, dentro de la cual se tienen
innumerables aplicaciones pero entre ellas se encuentra la galvanotecnia, que a
su vez esta formada, en una parte por la materia que nos interesa en este trabajo
con fines del proceso, la galvanostegia, que es la materia vital para que esta
empresa se encuentre hoy en dia laborando.

En el tercer capitulo se identifica la empresa, la organizacion y los procesos
donde se implantara el sistema de calidad. Indicando las diferentes actividades
administrativas para que el proceso productivo se realice ordenada vy
sistematicamente. Se hace la descripcion de los diferentes procesos para la
obtencién del material con el acabado requerido por los clientes.

En el cuarto capitulo describe la aplicacion del sistema de calidad, tomando
como base la norma ISO 9001:2000 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Requisitos. Tomando todos sus capitulos y sus respectivos articulos que
menciona la norma. Desde los requisitos generales hasta la integracién de toda la
organizacion en la elaboracién y mantenimiento del sistema documental basados
en esta norma. En este capitulo se describe todo esto aplicado, llamado manual
de calidad, como documento base del sistema de calidad de la compafia y como
uno de los principales requisitos mas importantes para la certificacion.

En el quinto capitulo de este trabajo se muestran los pasos gue se deben
seguir para poder obtener la certificacion de una empresa, ya que en la actualidad
Ingenieria en Acabados no ha iniciado esté proceso.



Capitulo . Sistema de Gestion de Calidad (SGC)



1.1 Conceptos de calidad

Si empezamos por la raiz etimolégica de la palabra calidad, ésta tiene sus raices en el
término griego kalos, que significa "lo bueno, lo apto”, y también en la palabra latina
qualitatem, que significa "cualidad" o "propiedad”. En este sentido, calidad es una
palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacién que cada individuo define segun sus
expectativas y experiencias, €s un adjetivo que califica alguna accion, materia o
individuo.

La calidad constituye el conjunto de cualidades que representan a una persona o
cosa; es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un
elemento; aunque suele decirse que es un concepto modemo, el hombre siempre ha
tenido un concepto intuitivo de la calidad en razén de la busqueda y el afan de
perfeccionamiento como constantes del hombre a traves de la historia.

Desde el significado inicial de calidad, como atributos de una cosa, producto o
servicio, hasta el actual, aplicado a todas las actividades de una organizacidn y, por
tanto, a su gestion (por lo que se esta llamando "total”), se ha recorrido un largo
camino que los tedricos investigan y concluyen bajo un supuesto.

Realizar una retrospectiva para encontrar los primeros indicios sobre la concepcién de
la calidad, seria tema de toda una investigacion, pues, como gjemplo, tenemos las
aportaciones de Vincent Laboucheix, quien, en Tratado de la calidad tfotal, sefiala que
desde la Biblia se expresa la importancia de lo bueno o la calidad. De la misma forma,
el Cddigo de Hammurabi precisa la importancia de la calidad en las funciones y
oficios.

Desde el inicio de la industria, la calidad se planteé como forma de medir las
caracteristicas del producto en relacion con las funciones para las que fue fabricado;
de esta forma evolucionaron su concepcién y su definicion y fue adoptada como punto
central de un modelo de administracion. Desde su concepcion han surgido varios
conceptos y personajes que han dejado huella como lo son los siguientes.

Conceptos de calidad:

Edwards Deming, considerado como el "padre de la calidad total”, definié |la calidad de
los productos como un grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a
bajo costo en el mercado, lo que resumid en la frase: "Hacer las cosas bien, a la
primera y siempre".

Joseph Juran, la calidad tiene que ver con la funcion que cumple el producto, pues
calidad representa la adecuacién de producto al uso requerido.

Kaoru Ishikawa, en La calidad no cuesta, sefiala que la calidad constituye una funcién
integral de toda organizacién, es el resultado de un control de todo individuo y de cada
divisidon que conforma la empresa, puesto que se tiene que practicar para que se
pueda definir,

Philip Crosby define a la calidad como "cumplir con los requisitos del cliente”.



Por otro lado, la International Organization for Standardization sefiala en su norma
ISO 9000:2000 Fundamentos y vocabulario, que la calidad es: el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con 10s requisitos.

De lo anterior se puede concluir que la calidad es:

*Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

*Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.
*Despertar nuevas necesidades del cliente.

*Lograr productos y servicios con cero defectos.

*Hacer bien las cosas desde la primera vez.

*Disenar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
*Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
*Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
*Sonreir a pesar de las adversidades.

*Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

*Calidad no es un problema, es una solucién.

1.2 §Qué es un SGC?

El sistema de gestidon de la calidad, “es el conjunto de elementos interrelacionados
de una empresa u organizacién por los cuales se administra de forma planificada
la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfacciéon de sus clientes”. Los
ocho principios de gestion de la calidad fueron uno de los factores principales en el
desarrollo de la norma ISO 9001:2000. Los principios pueden encontrarse en el
apartado 0.2 de la norma ISO 9000:2000 y en el apartado 4.3 de la norma ISO
9004:2000. El apartado 0.2 de la norma ISO 9000:2000 dice lo siguiente:

Para conducir y operar una organizacion con éxito se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar contintamente su desempefio mediante la consideracién de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion com-
prende la gestién de la calidad enfre ofros disciplinas de gestién.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que puede utilizar fa
alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en &l
desemperio:

a) Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto,
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
fos requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

b) Liderazgo. los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en el que &f
personal pueda flegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de lo
organizacion.



¢} Participacion del personal; el personal, a fodos l0os niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen
para el beneficio de lo organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: un resuffado deseado se alcanza mas efi-
cientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO UN proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestidn: identificar, entender y gestionar como un
sistema los procesos interrelacionados, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos,

f)  Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de lo organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta, debido a que es necesarios de lo
contrario se cae en rezagd y por lo tanto estancamiento.

g9) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y wuna relacibn mutuamente beneficiosa
aumenta |la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestidn de la calidad constituyen la base de las normas
de sistemas de gestidn de la calidad de fa familia de normas 1S0O 9000.

Los SGC pueden ayudar a |a organizacién para aumentar la satisfaccidén del
cliente.
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Esquema 1.2 SGC y su relacion con los clientes

Los requisitos para la implementacién de un SGC se encuentran especificados en
la norma ISO 9001, son genéricos y se aplican a cualquier organizacién sin
importar el sector econdémico e industrial, y es independiente del producto que se
ofrezca.

1.3 Definicién de ISO

1.3.1 Evolucién Histérica de ISO
La Organizacién Internacional de Normalizacién, “International Organization for
standards, 1SO, fue fundada en 1947, con sede en Ginebra, Suiza, es una
federacion mundial de los Organismos Nacionales de Normalizacidn, actualmente

esta integrada por mas de 160 paises. El resultado principal del trabajo de ISO
son los acuerdos internacionales que se publican como Normas Internacionales.
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El Instituto Britanico de Normas (British Standard Institution), BSI fue el virtual
inventor de las normas I1SO 9000 a finales de la década de los setentas, al
producir la primera norma de administracién de la calidad, "BS-5750/1SO 9000".
Después la BS 5750 sirvié de base para las 1ISO 9000

En 1977, cierto numero de paises de la Comunidad Europea habian hecho sus
normas nacionales para operar sistemas de control de calidad en la industria
manufacturera y en 1979, el BSI publicd en el Reino Unido su BS 5750. En ese
tiempo la ISO integré un Comité Técnico, el "ISO/TC 176", el cual se integra por
aproximadamente 90 paises (entre ellos México) con el objeto de desarrollar una
norma unica para la operacién y administraciéon del aseguramiento de la calidad.
El trabajo de este Comité tenia como fin reunir delegados de los Organismos
responsables de normas de los diferentes paises que estuvieran en proceso de
desarrollar un trabajo similar a nivel nacional.

Por 1987, la ISO publicd la familia de normas ISO 9000 final. En 1989 se edita la
serie EN-29000, exclusiva para Europa. La Comunidad Europea adopta la serie
ISO 9000 como base de la actividad comercial en tal regidn para 1992,

En la medida que las empresas europeas adoptaron 1SO 9000, también lo
hicieron las empresas estadounidenses en Europa y pronto se difundia a las
empresas hermanas y a las sedes corporativas en Estados Unidos y el resto del
mundo. En 1991, México adopta las normas 1SO 9000 para desarrollar sus normas
nacionales Serie NMX-CC.

En 1994, ISO publica la nueva versiéon de las normas 1SO 9000, Como puede
observarse, el periodo de vida ha sido de alrededor de siete afios, por lo que las
versiones constituyen la evoluciéon natural que ha tenido la norma a través del
tiempo. El proceso de normalizacién es continuo, por lo que la version 2000 de la
norma empezd a crearse a partir de 1994, poco después de haber sido editada la
version anterior,

1.3.2 ;Que es 1SO?

ISO 9000 es una serie de normas o estandares internacionalmente aceptados que
regulan un sistema de gestiéon de la calidad para la operacién ordenada de una
organizacion. Fue creada por la “International Organization for standards”.

ISO 9000 no es burocracia, ni papeleo excesivo y mentiroso, ni ganas de molestar
a los funcionarios, gerentes, administrativos o técnicos; si no que es una
alternativa de trabajo ordenado y eficiente, que facilita la comunicacidon
organizacional, que evita muchos problemas y genera grandes beneficios cuando
es real, apoyada y comprendida por todos.

1.3.3 Normas basicas de la familia ISQ 9000

Estas normas basicas constan de:

11



ISO 9000 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO:

Establece un punto de partida para comprender las normas y define los
términos fundamentales utilizados en la familia de normas 1SO 9000, que se
necesitan para evitar malentendidos en su utilizacién.

ISO 9001 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS:

Esta es la norma de requisitos que se emplea para aplicar eficazmente los
requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, para asi conseguir la
satisfaccion del cliente.

ISO 9004 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. DIRECTRICES PARA LA
MEJORA DEL DESEMPENO:

Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de gestién de
calidad y beneficiar a todas las partes interesadas a través del mantenimiento de
la satisfaccion del cliente. La norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del
sistema de gestidn de la calidad como su eficacia.

ISO 19011 DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA AMBIENTAL Y DE LA
CALIDAD:

Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para
conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar
internamente o para auditar a los proveedores.

1.3.4 Equivalencia mexicana

En México se han hecho esfuerzos para adoptar estas normas de uso
internacional sobre sistemas de calidad. Estos trabajos han culminado en la
versidbn mexicana bajo la serie NMX-CC, que han sido desarrollados por el Comité
Técnico Nacional de Normalizacidén de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL).

Organizacién Internacional de Estados Unidos Mexicanos
Normalizacién

ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000
ISO 9001:20007 NMX-CC-9001-IMNC-2000
1SO 9004:2000 NMX-CC-9004-IMNC-2000

Tabla 1. Equivalencia entre la norma internacional y la nacional

1.4 Etapas para implementar un SGC

1.4.1 Premisas basicas a tener en cuenta

% La equivalencia nacional de esta norma internacional es la que se utiliza en esta tesis.
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COMO EMPEZAR

Implantar un sistema de calidad significa adoptar una filosofia de trabajo. Esta
nueva mentalidad debe estar presente en cada una de las acciones del personal
de la organizacién. No caben excepciones ni privilegios; desde el mas alto di-
rectivo hasta el ultimo operario debe cooperar en el desarrollo de esta nueva vi-
sidn empresarial. Una actitud de compromiso por parte de toda la organizacion
sera la base sobre la que se apoyara todo el sistema.

Por otro lado, es evidente que no se consiguen actitudes positivas hacia nuevos
cambios si los que deben adoptarlas no conocen el significado de esos cambios.
Luego, es imprescindible entender y transmitir la necesidad de desarrollar un
sistema para la calidad. Esta necesidad responde a un cumulo de causas (mayor
competitividad, ahorro de costos, satisfaccion del cliente, etc. Son estas mismas
causas las que deben ser entendidas por todo el personal, y las que deben pesar
sobre cada trabajador a la hora de mantener una actitud cooperante y de
COMpPromiso.

QUE HAY QUE SABER

Una vez tomada la decisidon, pueden recurrir a centros especializados
(consultores, centros de formacion, asesores, etc.), los cuales ofreceran
conocimientos para desarrollar un plan de calidad. Se puede recurrir a servicios
externos subcontratando las tareas de preparacidon y elaboracién de la
documentacion, asi como la de asesoramiento para la certificacién. Incluso se
pueden solicitar los servicios de un auditor externo para disponer de un
diagnéstico previo sobre la situacién inicial y la madurez del sistema. No obstante,
muchos de estos servicios pueden ser suministrados por personal interno
debidamente adiestrado. De hecho, nadie mejor que los propios miembros
conocen la actividad, la organizacién y la cultura de la empresa.

QUIEN DEBE ACTUAR

Independientemente de los servicios externos que se quieran subcontratar, es
evidente que siempre deberan distribuirse algunas tareas y designarse los respon-
sables para llevarlas a cabo desde dentro de la empresa. Se podran asignar
funciones a personal ya integrante, o incluso ampliar el staff actual con nuevos
miembros dedicados parcial o totalmente a la implantacion del sistema.

En todo caso, para desarrollar un plan de calidad con éxito es aconsejable contar
con las siguientes personas:

a) Un responsable de la gestion de la calidad (quality management representative,
QMR): La norma I1SO 9001 establece que la direccion de la organizacion debera
designar un miembro de su propio equipo directivo con el fin de asegurar la
conformidad del sistema con la norma correspondiente, mantener su eficacia, e in-
formar periédicamente a la direccion (mas adelante en el capitulo 4 se habla del
jefe de calidad, el cual es el “representante de la direccién”, al que aqui s& nombra
QMR). Estas tareas seran compatibles con otras que esta persona tuviera en otras
areas de la actividad, lo que significa una dedicacion no exclusiva a las tareas de
la calidad. Lo que si se requiere es que la persona designada tenga una
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experiencia probada en el sector, una cierta autoridad como miembro de direccién,
y conozca a fondo todos los procesos de la organizacion.

b) Un coordinador del proyecto: En dependencia del QMR, o siendo él mismo en
empresas pequefas, es necesario que haya una persona que resuelva los
problemas que se planteen eventualmente con relacion a la eficacia del sistema,
que cumpla los calendarios establecidos, y que desarrolle las directrices e instruc-
ciones del QMR.

c) Una comision para la calidad (el comité de calidad). Para formar el comité de
calidad, habitualmente se nombra a un grupo compuesto por los directivos, el
QMR vy la alta direccidn, que juntos, crean un érgano colegiado y con caracter con-
sultivo. La responsabilidad basica del comité sera |a de lanzar, coordinar e institu-
cionalizar las acciones relacionadas con la calidad.

Una de las primeras acciones del comité sera la de definir € informar a todo el
mundo sobre sus competencias, infundiendo una imagen unitaria, y dando a cono-
cer su existencia, su funcionamiento y sus responsabilidades, a todos los niveles
de organizacién. En este sentido, puede ser interesante que el comité comunigue
abiertamente todas sus tareas y resoluciones (en el tablén de anuncios, mediante
circulares, etc.). De todas ellas, las mas elementales son las siguientes:

1. Cooperar con la alta direccion en la formulacion de la politica de calidad.

2. Examen y definicién de los aspectos de la calidad mas relevantes en la
organizacion (costos de la no-calidad, duracién de los procesos, satisfacciéon de
los clientes, etc.)

3. Aprobar (en su caso) el procedimiento de seleccién de proyectos relacionados
con la calidad elaborado por el QMR.

4. Aprobar (en su caso) el procedimiento de creacién de grupos de trabajo
elaborado por el QMR.

5. Revisar periddicamente el sistema de recompensas e incentivos.

6. Evaluar los indices de calidad obtenidos (reclamaciones, incidencias,
tendencias, etc.) periddicamente y levantar no conformidades, si es preciso.

7. Aprobar los proyectos, medidas y programas globales en sus aspectos mas
relevantes (timing, objetivos, pasos, ...).

8. Revisar/aprobar los procedimientos de formacién y de seleccién de personal.

Se trata, en definitiva, de un grupo que se relne cada mes o cada 15 dias para
tratar asuntos vinculados a la calidad, analizar los indices obtenidos y determinar
actuaciones a realizar durante el periodo. Cada uno de sus miembros debera co-
municar luego a los jefes de sus departamentos las medidas que se hayan adopta-
do en el seno del comité en relacion a las tareas o procesos que afecten a dichos
departamentos.

d) Grupos de ftrabajo: Designados por los miembros del comité, son los
encargados de desarrollar los procedimientos, comprobar su uso y evaluarlos
periodicamente, con la aprobacién de los mismos por el jefe del departamento
correspondiente y la revisién del QMR.
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Se crearan distintos grupos de trabajo en funcion de los distintos procedimientos a
redactar. Generalmente, los grupos se componen de personas pertenecientes a
distintos niveles de un mismo departamento, area o proceso.

e) Auditores inferno. Sin perjuicio de las funciones directamente vinculadas a su
cargo, una o varias personas se encargaran de las auditorias internas. Lo mas
importante es que el/llos auditor/es designado/s sea «independiente de aquel que
tenga responsabilidad directa sobe la actividad que esté auditando». En otras
palabras, se exige que un auditor interno nunca audite su propia actividad o el de-
partamento al que pertenece.

f) Personal debidamente formado e informado: Como ya se ha dicho, todos los
miembros de la empresa deben estar involucrados en el proyecto de
aseguramiento de la calidad, y deben desarrollar sus tareas en consecuencia.
Ademas, en lo referente a las funciones propias de cada persona, la norma
establece la necesidad de mantener, a cargo de la empresa, una formacion
periodica especializada para cada puesto de trabajo.

Todos los cargos aqui descritos son compatibles entre si. Ello significa que una
misma persona puede ser, por ejemplo, miembro del comité de calidad, QMR, y
auditor interno al mismo tiempo, siempre y cuando las areas que audite no sean
las de su autoridad. En otras palabras, podra auditar todas las areas vy
procedimientos de la organizacion exceptuando los que correspondan al QMR,
que deberan ser auditados por otra persona.

En la medida de lo posible, debe evitarse la concurrencia de responsabilidades (o
cargos si se quiere) en una misma persona, pues «empobrece» el desempefio de
las mismas. Sin embargo, y tratandose sobre todo de empresas pequefas y con
escaso personal, se trata de una situacion autorizada por la norma.

1.4.2 Pasos para implementar un sistema de calidad.

Durante estos pasos es conveniente utilizar la metodologia conocida como
‘Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) o circulo de Deming, con el fin de
mejorar continuamente. Se puede utilizar en los pasos individuales como en todo
el proceso global, en la elaboracién de los documentos del sistema y a nivel
personal tanto de directivos como operarios, para siempre ser mgjores.

La empresa industrial o de servicios que quiera implantar un sistema de la calidad
debe seguir los siguientes pasos:

1.° Evaluacion inicial de la organizacion.
2.° Elaboracion de los documentos. P H

3.° Implantacion del sistema.
4.° Auditoria y evaluacion final. A
5.° Mantenimiento del sistema.

PROCFESO
Figura 1.1 Circulo de Deming




No existe ninguna obligacion de cumplir este orden. El modelo de aseguramiento
no regula el método de implantacion del sistema. Sin embargo, la experiencia y el
sentido comun demuestran que hasta ahora no existe otro proceso distinto al
descrito que sea capaz de desarrollar un plan de calidad con éxito.

1. La evaluacién inicial consiste en recoger todos los aspectos que inciden sobre
la calidad del producto o servicio final. Se trata de formar un diagnéstico de cémo
se encuentra la organizacién y con qué recursos cuenta anfes de implantar el
sistema de calidad.

Para ello, debemos ser capaces de recopilar todos aquellos documentos, pro-
cesos y actuaciones que formen parte de la organizacion.

En esta etapa, es muy importante la opinién de las personas: ;cémo nos ven los
clientes?, ¢cdmo perciben la empresa los trabajadores? El uso de entrevistas,
reuniones o cuestionarios sera una ayuda fundamental para saber cuales son
nuestras fortalezas y debilidades, y actuar en consecuencia.

ACCIONES

Una vez tomada |a decisidn de implantar el sistema de calidad, y haber designado
al QMR (el responsable de la calidad), éste pondra en marcha todos los pasos y
mecanismos necesarios para llegar hasta la certificacion.

Lo primero que debemos hacer es analizar y planificar la implantacién del sistema
de la calidad. Esta fase de evaluacion inicial se desglosa en cuatro acciones:

—Fijar el alcance del plan (;qué procesos internos queremos cubrir con el
sistema?, jen qué oficinas y delegaciones vamos a implantar el sistema de
calidad?, ¢qué productos queremos afectar al sistema de calidad?, sa qué
departamentos va a afectar?, etc.)-

—Identificar las areas contempladas por fa norma (; cuales son las actividades de
la organizacién que estan contempladas en la norma y cuales no?).

—Comparar la practica real con los requisitos apropiados de la norma (i,es
necesario modificar las actividades existentes para adaptarlas a la norma?, ;en
qué medida?, ;cuales son las actividades que tenemos que crear segun la
norma?).

—>Planificar el proyecto (jcuanto tiempo vamos a necesitar?, sa qué costo?,
.cbmo van a afectar los cambios al personal?, ;en qué medida beneficiara a la
empresa?, iy alos clientes?, etc.).

Una vez tengamos la respuesta a todas estas preguntas, podemos pasar a reali-
zar una evaluacion (o diagndstico) de aquellos centros, areas, actividades y proce-
$0s que queramos afectar al sistema de aseguramiento.

2. La elaboracién de los documentos se basa principalmente en la redaccion de
un manual de calidad y de unos procedimientos. Podriamos afirmar que el manual
es algo asi como una «fotografia aérea» del sistema. En él se refleja cémo se
organiza todo el sistema, pero sin profundizar en sus aspectos y detalles. Capitulo
por capitulo iremos describiendo como se cumplen en nuestra organizacion todos
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y cada uno de los requisitos del modelo de calidad adoptado. A partir del manual,
cualquier lector debe ser capaz de entender lo siguiente:

—En qué consiste la actividad de la empresa y como se organiza el sistema de
calidad (en cuanto a responsabilidades, departamentos, procesos, controles, etc.)
—Cual es la politica de direccion en relacién con la calidad y cuales son los
objetivos que se quieren conseguir con el sistema.

—Cuales son todos los documentos que integran el sistema de la calidad y en qué
lugar se encuentran.

En cuanto a los procedimientos, éstos no son mas que la documentacién escrita
de todos los procesos de trabajo que se desea asegurar. Todos ellos deberan se-
guir el mismo orden, sistematica y presentacion.

No obstante, antes de empezar a redactarlos, debemos haber analizado e iden-
tificado debidamente todos los procesos de la organizacion. El proceso correcto de
implantacion consiste en documentar aquello que previamente hayamos anali-
zado. Son los procesos reales (y no los ideales que nos gustaria escribir) los que
mandan |o que debe redactarse.

En cuanto a la correspondencia entre los procedimientos y el manual, es im-
portante tener claro que lo primero que haremos sera listar, redactar y representar
en papel todos los procesos. Una vez hecho esto, iremos asociando y refiriendo
cada uno de los procedimientos a aquellos capitulos del manual que le sean
idéneos. No debemos nunca caer en el error de crear procedimientos a partir de
los capitulos del manual, puesto que entonces estariamos creando procedimientos
«postizos» que no reflejan los procesos reales de la organizacion.

ACCIONES

—Documentacion y difusion de la politica de calidad particular de la empresa.
(¢, Cual es el slogan de la empresa? ;Qué es lo que caracteriza nuestro servi-
cio/producto? ;Qué actitud queremos adoptar ante nuestros clientes? ;Qué
aspectos de nuestro servicio queremos mejorar? Etc.)

—~Preparacion de un borrador del manual de calidad y desarrolflo sistematico de
los procedimientos. (¢ Como se plasma toda la actividad de la empresa por escri-
to? ; Como estructuraremos la documentacion? ; Dénde y a cargo de quién se van
a conservar los documentos originales? ; Como vamos a presentar todos los docu-
mentos? ¢ Quién desarrollara los procedimientos? ¢ Quée documentacién de apoyo
vamos a necesitar? ¢ Qué registros y estadisticas vamos a poner por escrito? Etc.)

3. La implantacidon del sistema exigira un cambio de actitudes, practicas y
procedimientos de trabajo. Debemos tener en cuenta que quienes van a percibir
este cambio seran los trabajadores. En grandes empresas, donde conviven
trabajadores de todas las edades, niveles culturales y categorias profesionales, es
importante considerar y prever el impacto del cambio, asi como posibles
reacciones de oposicion o indiferencia.
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En la medida que son los propios usuarios de los procesos los que van a llevar a
la practica los cambios que exige el modelo de calidad, debemos ser capaces de
involucrarles y contar con su compromiso. La formacion e informacién en un
proyecto de implantacién es fundamental para el éxito del mismo.

Para ello debemos contemplar las siguientes acciones: reuniones por departa-
mentos, sesiones informativas generales, sesiones individuales de adiestramiento,
formacién de grupos para la mejora, etc.

La fase de implantacién generalmente se superpone a la de documentacién del
sistema. Mientras se esta redactando toda la documentacion, simultaneamente
pueden llevarse a la practica las acciones de implantacién.

ACCIONES

—Listar todos los documentos en uso y mantener registros o bitacoras (manual de
la calidad, manual de procedimientos, contratos de proveedores, etc.).
—Desarrolfar, corregir 0 suprimir los documentos necesarios (correcciones
ortograficas o de estilo, reajustar algunos contenidos, adaptar/contrastar la nume-
racion de los capitulos a la sistematica de la norma, codificar todos los documen-
tos afectos al sistema de calidad, etc.).

—Comprobar y asegurarse de que todo el personal este implicado (que conozcan
que es lo que se va hacer, con qué finalidad, cual es |a politica de calidad definida,
como deben desarrollar sus funciones, que éstas se ajustan a la documentacién,
etc.).

4. Una vez desarrollados los documentos e implantadas las acciones correspon-
dientes a los requisitos de la norma, es aconsejable dejar transcurrir un «rodaje»
del sistema de 2 a 3 meses. Una vez transcurridos, podemos realizar una auditoria
y evaluacion internas para verificar la eficacia de posibles ajustes y correcciones
que se hayan hecho durante el tiempo de «rodaje».

Finalmente, cuando hayamos verificado que el nivel de implantacion se ajusta a la
norma escogida (1SO 9000) y que se han subsanado todas las no conformidades
detectadas, podemos afirmar que el producto fabricado o el servicio prestado esta
avalado por un sistema de calidad. Una vez implantado el sistema, la empresa
puede solicitar su certificacion con el objeto de que un organismo independiente
audite y certifique que el sistema se ajusta a la norma escogida.

5. El mantenimiento del sistema consistird en revisar, actualizar y mejorar el
sistema continuamente. En la medida que los procesos, la tecnologia y los pro-
ductos/servicios de una empresa van variando y evolucionando con el transcurso
del tiempo, es absolutamente necesario evitar que la documentacién del sistema
quede obsoleta e inadecuada. Cualquier cambio o modificacion en el sistema de-
bera reflejarse en los documentos de la calidad.

Para controlar que los documentos se mantienen «fieles» a la realidad, el sistema
cuenta con herramientas propias como la adopcidon de acciones correctivas y
preventivas, las reuniones periddicas del comité de calidad, la revision continua de
los objetivos del sistema por la direccidn y, por ultimo, las auditorias internas.
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Después de estas «pinceladas» sobre el proceso de implantacion de un sistema
de la calidad, ya podemos entrar (con mas criterio) a analizar en qué consiste la
norma ISO 9001, y cédmo funciona la certificacion (Cap. V).
1.5 Esbozo de I1SO 9001:2000, NMX-CC-8001-IMNC-2000 SGC. Requisitos
A continuacién se muestra una pequefia descripcion de los procesos o requisitos
de la norma siguiendo conforme su capitulacion. Véase el glosario para
comprender mejor el significado de los conceptos utilizados.
4. Sistema de gestion de la calidad
Es |la base para continuar con los demas requisitos de la norma de la mejor
manera, ya que se presentan los requisitos que la organizacién debe realizar
(establecer, documentar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejora
continua) y los requisitos de la documentacion del sistema de calidad. Estos
requisitos son los lineamentos que se deben seguir para tener un sistema de
gestién de la calidad.
4.1 Requisitos generales

Indica los requisitos generales que la organizacién debe cumplir,
4.2 Requisitos de la documentacion

Sefala cuales son los documentos necesarios para el sistema, el
contenido del manual de calidad, como se controlan los documentos y los
registros.
5 Responsabilidad de fa direccién
Contiene los requisitos que debe cumplir la alta direccién de |la organizacién de
forma que se de evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion
del sistema de gestién de calidad y la mejora continua de su eficacia.

5.1 Compromiso de la direccion

Indica en que se debe comprometer la alta direccién para desarrollar e
implementar el sistema y su mejora.

52 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen.
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53 Politica de calidad

Muestra los puntos que se deben tomar en cuenta para elaborar una
politica de calidad.

5.4 Planificacion

Indica como se establecen los objetivos de calidad y de su
concordancia con la politica de calidad. Ademas de saber cual es el fin de
planificar el sistema y asegurarse que se mantenga la integridad de éste.
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Se deben definir las responsabilidades y autoridades. Nombrar a un
representante de la direccidn que junto con la organizacién deberan tener
procesos de comunicacion internos eficaces.
586 Revision por la direccidn

Se sefala que la alta direcciéon de hacer revisiones de sistema, ademas
muestra la informacion que se debe mostrar a la direccion para la respectiva
revision y 1o que debe incluir los resultados de estas revisiones.
6 Gestion de los recursos
La organizacién debe estar comprometida a gestionar los recursos necesarios
para implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y la mejora
continua de su eficacia; y aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar |08 recursos necesarios
para: implementar y mantener el sistema; y aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afectan a la calidad del producto
debe ser competente, la organizacién debe determinar su competencia, toma de
conciencia y formacion.
6.3 Infraestructura

La organizaciéon debe determinar, proporcionar y mantener la

infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto.
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6.4 Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7 Realizacion del producto

Aqui se detallan todas las actividades necesarias para la realizacién del producto,
desde la planificacion, requisitos del cliente especificados o no, disefio, productos
especificados por compras para su adquisicidn, produccion, seguimiento y
medicién para proporcionar conformidad con los requisitos del cliente.

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

Se deben planificar los procesos necesarios para la realizacion del
producto y cuando sea aplicable la especificacién de de cada producto (objetivos,
documentos, procesos, recursos y actividades de verificacion).

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Muestra los requisitos gque la organizacién debe determinar para un
producto y una vez que ya estan determinados, sean revisados y analizados para
saber si la organizacién pude cumplirlos.

7.3 Disefio y desarrollo

Se tiene por objeto definir cdmo desarrollamos el disefio del
producto/servicio encargado, qué controles tenemos para esta fase, y como la
documentamos a lo largo del proceso. Su contenido afecta al disefio de todos los
productos /servicios afectos al sistema.

7.4 Compras

Coémo la organizacion se asegura de que lo comprado es Io que se
habia especificado por este departamento. Con que criterios se evalia vy
selecciona a |los proveedores.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

Se tienen que definir los procesos de fabricacion del producto y de la
prestacién del servicio con el fin de asegurarse de gue siempre se realicen de
forma controlada y regular. Validaciéon de los procesos de produccién y préstamo
de servicio que no se puedan verificar mediante procesos posteriores. Identificar
el producto durante toda |a realizacion del producto. El compromiso de que tiene
la organizacion de cuidar la propiedad del cliente mientras se encuentre bajo el
control del esta. Ademas debe preservar el producto.
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7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

Se tienen que establecer los procesos para asegurar que las
actividades de seguimiento y medicién determinados son realizados con los
dispositivos necesarios y que proporcionen evidencia clara de la conformidad del
producto con los requisitos determinados.

8 Mediicién, analisis y mejora

La planificacién de los procesos de seguimiento, medicidn, analisis y mejora de los
procesos, productos, productos no conformes, analisis de datos para lograr mejora
continua de la eficacia del sistema de gestién de calidad.

8.1 Generalidades

Se debe hacer constar que los procesos de seguimiento, medicién,
analisis y mejora necesarios son planificados e implantados con el objeto de
demostrar la conformidad del producto, demostrar la conformidad del sistema y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2 Seguimiento y medicidn

La organizacién debe asegurarse que se toman las medidas necesarias
para recabar la opinion del cliente con el fin de medir su satisfacciéon. Se deben
definir la metodologia empleada por la organizacion para realiza auditorias
internas de su sistema. Se deben establecer los métodos de seguimiento y
mediciéon apropiados para los procesos del sistema, para evaluar los resultados
planificados. Definir las actividades de seguimiento y medicién necesarias para
asegurar la calidad del producto o servicio realizado.

8.3 Control del producto no conforme

Se tiene por objeto definir el modo en que la organizacién detecta las no
conformidades que se puedan producir respecto a los requisitos de nuestro
sistema o de los clientes.
8.4 Analisis de datos

Se definen los datos apropiados para demostrar la eficacia del sistema
de gestion de calidad y para evaluar los puntos en los que el sistema es
mejorable.
8.5 Mejora

La organizacion debe continuar la eficacia del sistema, junto con

acciones para eliminar las causas y/o causas potenciales de las no
conformidades.
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Capitulo Il. Conceptos basicos del sector
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2.1Electroquimica

Es la parte de la quimica que trata de la relacidn ;-
entre las corrientes eléctricas y las reacciones \@ /
quimicas, y de la conversidbn de la energia

quimica en eléctrica y viceversa. En un sentido Cstode Ancdo
mas amplio, la electroquimica es el estudio de las 3

reacciones quimicas que producen efectos
eléctricos y de los fendmenos quimicos causados __
por la accidon de las corrientes o voltajes. e

Todas las reacciones quimicas son

fundamentalmente de naturaleza eléctrica, puesto L !

que hay electrones involucrados en todos los C Y
tipos de enlaces quimicos. Sin embargo, la RNy
electroquimica es primordialmente el estudio del SR

fendmeno de oxido-reduccidn (ganancia y R
perdida de electrones). -

Las relaciones entre cambios quimicos y energia

eléctrica tienen importancia tedrica y practica. Las g 2.1 colda efectroquimica
reacciones quimicas pueden utilizarse para

producir energia eléctrica (en pilas que se llaman pifas volitaicas o galvanicas ). A
si mismo la energia eléctrica puede utilizarse para realizar transformaciones
quimicas (en pilas electroliticas ).

2.1.1 Aplicaciones

La descomposicidén electrolitica es la base de un gran nimero de procesos de
extraccion y fabricacibn muy importantes en la industria moderna. La sosa
caustica (un producto quimico importante para la fabricacién de papel, rayén y
pelicula fotografica) se produce por la electrdlisis de una disolucién de sal comun
en agua. La reaccidén produce cloro y sodio. El sodio reacciona a su vez con el
agua de la pila electrolitica produciendo sosa caustica. El cloro obtenido se utiliza
en la fabricacién de pasta de madera y papel.

Una aplicacidén industrial importante de la electrdlisis es el horno eléctrico, que se
utiliza para fabricar aluminio, magnesio y sodio. En este horno, se calienta una
carga de sales metalicas hasta que se funde y se ioniza. A continuacidén, se
deposita el metal electroliticamente.
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Figura 2.2 Fabricacion de aluminio

Los métodos electroliticos se utilizan también para refinar el plomo, el estaro, el
cobre, el oro y la plata. La ventaja de extraer o refinar metales por procesos
electroliticos es que el metal depositado es de gran pureza. La galvanotecnia, ofra
aplicacion industrial electrolitica, se usa para depositar peliculas de metales
preciosos en metales base. También se utiliza para depositar metales y aleaciones
en piezas metalicas que precisen un recubrimiento resistente y duradero. La
electroquimica ha avanzado recientemente desarrollando nuevas técnicas para
colocar capas de material sobre los electrodos®, aumentando asi su eficacia vy
resistencia.

2.2Procesos Galvanicos

La galvanotecnia es una tecnica gue consiste en la electrodeposicidn de un
recubrimiento métalico sobre una superficie que puede ser o no metalica. Se
recomienda cuando por costos o por razones estructurales, es necesario modificar
las caracteristicas del metal base seleccionado.

* Electrodo: Es un medio conductor de corriente eléctrica que constituye un polo (positivo o
negativo) en el cual se lleva la gancia y perdida de electrones.
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El objeto del recubrimiento es mejorar la apariencia del metal base, protegerlo de
la corrosion y en algunos casos, modificar alguna propiedad superficial, como por
gjemplo, mejorar sus propiedades eléctricas © mecanicas, dar mayor dureza,
gjercer lubricacién, etc.

En galvanotecnia se consideran dos tipos de proceso: la galvanoplastia y la
galvanostégia

2.2.1 Galvanoplastia

La galvanoplastia consiste en la deposicion electrolitica de capas sobre objetos no
metalicos (principalmente plasticos) revestidos de capas conductoras o sobre
matrices negativas de las que se separan posteriormente las capas metalicas. El
primer proceso se emplea principalmente con fines decorativos, mientras que con
el segundo se obtienen piezas moldeadas como discos fonograficos, monedas y
objetos de plastico, asi como cilindros para impresidn, instrumentos de presicion y
otros; en éste los moldes de plastico, cera o parafina se hacen conductores
utilizando grafito o zinc en polvo y recubriéndolos electroliticamente con un metal.

En algunos casos las partes del plastico se metalizan directamente para lograr
objetos con acabado metalico, como es el caso de la bisuteria, tapas de
recipientes para perfumes, algunas autopartes, placas para circuitos impresos,
articulos para el hogar, griferia, etc.

2.2.2 Galvanostegia

La galvanostegia se refiere a los recubrimientos hechos electroliticamente sobre
superficies metalicas, puede realizarse de dos maneras diferentes, en forma
catédica o anddica, dependiendo de si la pieza se coloca para su tratamiento en el
terminal anddico o catddico del circuito.

El tratamiento por galvanostegia catddica busca tres objetos fundamentales:

Ejercer proteccion contra la corrosiéon

Mejorar el aspecto de las piezas tratadas

Incrementar propiedades superficiales, como dar mayor dureza, mejorar la
conductividad, ejercer lubricacién, etc.

La galvanostegia anddica conocida comunmente como anodizado, implica la
formacién de peliculas de 6xido del mismo metal para que aisle y proteja las
piezas, por ejemplo normalmente los productos de aluminio (lo cubre una capa de
oxido de aluminio).

26



En general, los talleres galvanotécnicos se pueden clasificar en dos categorias en
base a su aplicacidn industrial: talleres de servicios, talleres integrados. Los
talleres de servicio a su vez se dividen en talleres de pulido y brillo? y talleres de
acabado.

Talleres de servicio de acabado

Son las areas de trabajo donde se llevan a cabo los recubrimientos galvanicos,
donde se reciben las piezas al natural y salen con el acabado respectivo.

Las operaciones tipicas de un taller de servicio de acabado son:

o Desengrase: Esta operacion se realiza para quitar los restos de grasa, aceites 0
suciedades que existen en las piezas producto de las operaciones de corte.

Monitoreo por parte del personal: El personal debe verificar que el material
desengrasado haya eliminado lo mas posible los residuos de grasas, aceites o
suciedades que existen en las piezas producto de |las operaciones de corte del
material.

e Enjuague: Entre cada una de las etapas es necesario realizar un enjuague con
agua limpia, bien por inmersion o por aspersidn para remover las trazas de
soluciones que quedan adheridas a la pieza y de esta manera no contaminar los
bafios de la etapa posterior.

Monitoreo por parte del personal: El personal debe verificar que el material
enjuagado haya eliminado lo mas posible los residuos de la operacidén anterior al
enjuague.

¢ Decapado: Su objetivo es eliminar las capas de dxido formadas en la superficie
de las piezas metalicas debido al contacto entre estas y la atmdsfera. El decapado
se realiza sumergiendo las piezas en una solucién que puede ser acida o alcalina
segun el proceso generalmente sulfurico, nitrico o clorhidrico inhibidos para evitar
que ataquen el metal base.

Monitoreo por parte del personal: El personal debe verificar que el material
decapado haya eliminado lo mas posible los residuos de las capas de Oxido
formadas en la superficie de las piezas metalicas.

o Electrdlisis: La pieza es colocada como anodo o como catodo dependiendo del
tipo de proceso, conectada a un rectificador o generador de corriente y sumergida

* Los talleres de pulido y brillo se encargan de convertir las superficies de las piezas
etélicas rugosas en brillantes mediante un tratamiento mecanico.
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en ¢l electrolito que contiene en solucidn los iones que se han de depositar sobre
su superficie. La temperatura del electrolito, la densidad de corriente, la agitacidn,
la concentracion de los iones, el tipo y concentracion de [os aniones y/o aditivos, el
pH, el tipo y la concentracion de aditivos especificos para conseguir las
propiedades del recubrimiento deseadas etc., son condiciones de operacidn que
dependen del metal base y del metal a depositar. Previo a este proceso
electrolitico se efectia el enroqué de las piezas en bastidores disefiados para tal
efecto.

Monitoreo por parte del personal: El personal debe verificar que el material es
enrocado y colocado correctamente, que se le da el tiempo y corriente necesaria
en el bano del acabado que se quiere realizar. El personal debe verificar que el
acabado del material procesado, es uniforme, totalmente recubierto (o las partes
que se querian recubrir), que no haya quemaduras de las piezas en partes de
menor densidad y que cumplan con el color del acabado.

e Secado: Accion para eliminar los remanentes de liquidos de las operaciones
anteriores.

Monitoreo por parte del personal: El personal debe verificar que el material se
encuentra libre de cualquier liquido.

Estas acciones son parte integral de las actividades desarrolladas por el personal
encargado de |la produccién de la galganostégia en el sector industrial.

2.2.3 Aplicaciones del sector

El sector galvanico comprende todos aguellos recubrimientos via electrolitica
sobre diferentes superficies con fines decorativos y de proteccidon contra la
corrosién, dadas las propiedades que presentan estas peliculas entre las cuales
se destacan; la dureza, uniformidad, estabilidad y buen aspecto.

A nivel industrial el Sector Galvanico hace parte de la Cadena Productiva
Metalmecanica aportando bienes de consumo intermedio y bienes de capital,
entendidos como articulos utilizados inmediatamente por el usuario final o para ser
incorporados en la fabricacidn de otros bienes y en articulos que directa o
indirectamente contribuyen a la produccién de maquinaria y equipos
respectivamente (Figura 2.3).
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Figura 2.3. Cadena del sector de galvanotécnia segun el destino final de los bienes
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Capitulo lll. Organizacién de la empresa Ingenieria en Acabados
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Ingenieria en Acabados es una empresa mexicana dedicada a la industria
galvanostégica, brindadando servicios de recubrimientos electroliticos a empresas
que lo soliciten, principalmente empresas de area metal-mecanica y maquinacion.
A continuaciéon de describe un poco de ella.

3.1 Antecedentes de la empresa

Sin duda alguna, si se quiere hablar de los antecedentes de Ingenieria en
Acabados S.A. de C.V., se tiene que hablar forzosamente de su director, Ingeniero
Jesus Hernandez Hernandez, egresado del Instituto Politécnico Nacional,
licenciado en recubrimientos electroliticos, primera generacion.

Como profesional, sus conocimientos en areas de recubrimientos electroquimicos
abarcan: Cu, Ni, Cr, Zn, tratamiento térmico con sales, anodizado, latonado,
nitrurado, carbonitrurado, cementado, cromo mate, pavonado y templado por
induccién, ente otros.

El primer taller a su nombre, junto con dos socios lo instald en Tlanepantla estado
de México a mediados de los 70, debido a la necesidad de cubrir con la
capacidad que los clientes requerian, cambio de direccién a otro taller, llamando a
este Galvaniques S A de C.V., llegando a tener hasta cien empleados y
trabajando a clientes como: Bocar; Olivetti; IMB; Xerox; Siemens; Olimpia de
México; Ericsson; Alcatel, Idhetel, Resortes Ramirez; Resortes Mecanicos;
Resortes y partes; Bombas y lubricantes del centro, entre otros, permaneciendo
dieciocho afos trabajando hasta disolver la empresa. Formé su propio taller a
principios de los 90, en la colonia el mirador en Tlanepantla, con el nombre de
Regatesa, al cual después de un tiempo lo renombro Recubrimientos
Galvanotécnicos, con la necesidad de ampliar y dividir areas, formé a la par al
cabo de unos afnos Power Crom, situado en Cuautitlan 1zcalli estado de México,
actualmente continua trabajando, desde hace ocho afos. A su vez el 24 de
febrero de 1999 formé Ingenieria en Acabado S.A. de CV. que desde su
formacién ha ido desarrollandose, creciendo y en busca de su maximo desarrollo,
teniendo clientes importantes entre los que se encuentran: Emersson, Drisser,
CNC, Mecanica industrial Ramirez, entre otros.

3.2 Organizacion de la empresa

La empresa cuenta con una estructura organizacional clara y definida que
identifica y registra las responsabilidades y la autoridad de cada nivel jerarquico,
mediante la descripcidn precisa de los puestos de trabajo, con sus respectivas
funciones. Esto esta definido bajo un sistema documentado de descripcién de
puestos.

( Director )
| | | |
([ Control de Calidad ] [ Atenci6n a Clientes ) Praduccitn — Recursos
Humanos
W 5 i ) vy Compras

Esquema 3.1 Organigrama
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3.3 Estructura operativa del proceso {produccion y préstamo del servicio)

La metodologia para llevar acabo los diversos recubrimientos electroliticos de los
materiales, la peticidn del cliente, la programacién del proceso, la identificacién de
los materiales y su proceso, asi como la revision, facturacion, empague y entrega
del producto se lleva a cabo segun &l siguiente diagrama.
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3.3.1 Descripcion del proceso

Ingenieria en Acabados brinda varios acabados dentro de los cuales tres
recubrimientos metélicos son basicos, ya que de estos se desprenden otras
variaciones, pero para fines de este trabajo solo se presentara los diagramas de

flujo de estos procesos basicos.
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b} linea de plateado
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¢) linea de zinc (galvanizado)
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Capitulo IV. Elaboracién del Manual de calidad
El presente documento es una copia no controlada del manual de calidad.

Los procedimientos documentados a los que se hace referencia en este manual,
no se& mostraran por la razones de confidencialidad.
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INGENIERIA EN MANUAL DE CALIDAD MAN-0001

ACABADOS S A. de C.V.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  1SO 9001: 2000

INTRODUCCION

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. de C.V. fue constituida el dia 24 de febrero de
1999 en el Estado de México. Su fundador el Ing. Jesus Hernandez Hernandez,
quien por inquietud de la industria galvanostégica y la falta de productos que se
comercializan en esta area decidid fundar esta empresa.

Ingenieria en Acabados ha mejorado continuamente desde la fecha de fundaciéon y
dada esta dinamica, es un compromiso el implantar un sistema de gestién de
calidad que busca alcanzar el objetivo primordial de lograr la plena satisfaccion del
cliente.

4.1 OBJETIVO Y ALCANCE

El Sistema de gestidn de calidad implantado y descrito en el presente Manual esta
orientado y aplica a los servicios de galvanostégia proporcionados por la empresa.
Con exclusién de las clausulas 4.7.3. y 4.7.5.2. tal como se justifican en este
manual.

El presente ha sido elaborado conforme a los lineamientos del estandar de
Calidad 1SO 9001:2000.

4.2 REFERENCIAS

El presente manual contiene disposiciones validas para la Norma Internacional
ISO 9001:2000, la cual se encuentra en vigor al momento de la publicacidén y
edicion de este manual. El vocabulario referente a la aplicacion del sistema de
gestion de calidad esta publicado en la norma ISO 9000:2000.

4.3 TERMINOLOGIA

Rechazo: Material no conforme.
OK: Material conforme a los requerimientos del cliente.

Cliente Directo: Cliente cuyo material s inspeccionado o recibe el servicio
brindado por Ingenieria en Acabados, S.A. de C.V.

Emision No. 1 Revision Elaboré Revisd Autorizé
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INGENIERIA EN MANUAL DE CALIDAD MAN-0001

ACABADOS S A. de C.V.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  1SO 9001: 2000

Cliente Indirecto: Cliente cuyo producto final recibe los beneficios del servicio de
INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. de C.V.

Literaturas: especificaciones proporcionadas por los clientes externos.

Calidad:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos.

Competencia:

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Contrato:

Los requisitos acordados entre el cliente y la organizacion, transmitidos por
cualguier medio.

Densimetro:

Equipo usado para medir la densidad de los reactivos de nuestros procesos.
Evaluacion:

Proceso mediante el cual se revisa la mision, vision y objetivos, se verifica el nivel
de logro de los objetivos y metas, el nivel de cumplimiento de la normatividad; se
analiza la eficiencia de la operacion y la eficacia de los proyectos, elaborando
juicios de valor y recomendaciones de mejora para retroalimentar el proceso de
planeacion.

Manual de la calidad:

Documento que especifica el Sistema de Gestidn de la Calidad de una
organizacion.

Mejora continua:

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
Mejora de |a calidad:

Parte de la gestion de |a calidad orientada a aumentar |la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.

Obietivo de la calidad:

Ambicidn o pretensién relacionada con la calidad.

Organizacion:

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

Plan de la calidad:

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

Planeacion:

Proceso mediante el cual se disefia el futuro deseado y se establecen estrategias
para alcanzarlo, apoyandose en las herramientas de: proyectos, objetivos, metas
y recursos.

Emision No. 1 Revision Elaboré Revisd Autorizé
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INGENIERIA EN MANUAL DE CALIDAD MAN-0001

ACABADOS S A. de C.V.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  1SO 9001: 2000

Planificacion de la calidad:

Parte de la gestion de |a calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir 1os objetivos de la calidad.

Proceso:

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

Politica de la calidad:

Intenciones globales y orientacion de una organizacién relativas a la calidad, tal
como se expresan formalmente por la Alta Direccién.

Revisién por |a Direccion:

Actividad emprendida por la Alta Direccién de la organizacion para asegurar la
conveniencia, adecuacién y eficacia del Sistema de Gestidn de |la Calidad para
alcanzar los Objetivos establecidos.

Satisfaccién del cliente:

Percepcién del cliente sobre el grado en que han cumplido con sus expectativas y
necesidades de servicio.

SGC:

Sistema de Gestidn de la Calidad

Sistema de Gestién de la Calidad (SGC):

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la
calidad.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.41 REQUISITOS GENERALES

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. de C.V. establece, documenta, implementa y
mantiene un Sistema de gestién de calidad y mejora continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2000.

En INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. de C.V.:

a) Se identifican los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad
y su aplicacién a través de un diagrama de flujo.

b) Se determina |la secuencia e interaccidén de estos procesos en un diagrama
de flujo.

Emision No. 1 Revision Elaboré Revisd Autorizé
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INGENIERIA EN

ACABADOS S A. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD

MAN-0001

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ISO 9001:; 2000

¢) Se determinan los criterios y métodos necesarios para asegurarse gue
tanto la operacidbn como el control de estos procesos sean eficaces

mediante los procedimientos, diagramas de flujo & instructivos.

d) Se asegura de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacidon y el seguimiento de estos procesos, (de acuerdo con la

seccién 6),

e) Se realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos (de

acuerdo con la seccidon 8), y

f) Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos (de acuerdo con la

seccién 8).

Estos procesos de servicio son administrados por INGENIERIA EN ACABADOS,

S.A. DE C.V. de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

En caso que INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. contrate externamente
cualquier proceso que afecta la conformidad del servicio con los requisitos de los
clientes, se asegura de controlar tales procesos. Dicho control esta identificado
dentro del sistema de gestion de calidad en el procedimiento de compras PRO-

0005

4411 Responsables

Director General
Jefe de Compras

4.41.2 Documentos Relacionados

Diagrama de Flujo

Procedimiento de Compras PRO-0005
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1SO 9001: 2000

C PR/(;%EQ | I?%T VOS AC C
% INTR. Y AP L
PSR . I
ﬁ E PRO‘E_FESQS_I_’B_QI_’HC_T_!YQS _________________ I E
T : COMPRAS ATN. | PROD »| ENTREGA N
E CLIENTES 7y T
5 E

R SIS. CAL
o S
' PA
PROCESOS DE APOYO M T

RH MANT

CALBRACIONES
MATERLAS PRIMAS

PROCESOS
SUBCONTRATADOS

RD: Responsable de la Direccion, AUD. INT.: Auditoria interna, AC Y AP: Accidn
correctiva y Accién preventiva, RH: Recursos Humanos, MANT: Mantenimiento.

4.4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

44.21 Generalidades

La documentacion del Sistema de gestién de calidad de INGENIERIA EN
ACABADQOS, S.A. DE C.V. incluye:

a) La politica y los objetivos de la calidad,

b) El manual de calidad,

¢) Los procedimientos e instrucciones documentados requeridos en la norma
internacional ISO 9001:2000.

d) Los documentos necesarios para asegurar una eficaz planificacion,
operacién y control de los procesos, tales como hojas de proceso, y

e) Los registros requeridos por la norma internacional (ver 4.4.2.4).

4.4.2.2 Manual de Calidad

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. establece y mantiene el manual de
calidad gue incluye:
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a) Alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

b) Procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de

calidad, o referencia a los mismos, y

¢) Descripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de

calidad en la seccion 4.5.5.1

4.4.2.3 Control de los Documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestidn de calidad son controlados.
Los registros son controlados de acuerdo al punto 4.4.2.4 de este manual.

Se establece el procedimiento para Control de Documentos que define los
controles necesarios para:

a)
b)
c)
d)
e)

f}
g)

La aprobacidn de los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su
emision,

La revision y actualizacién de los documentos y cuando sea necesario su
nueva aprobacién,

La identificacidn de los cambios y el estado de revisidn actual de los
documentos,

Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurar que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables.

Identificar y controlar los documentos de origen externo, y

La prevencién del uso no intencionado de documentos obsoletos, mediante
identificacién en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4424 Control de Registros

Los registros se establecen y mantienen como evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacidén eficaz del sistema de gestién de calidad. Los
registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables. Esta
establecido el procedimiento para Control de Registros PRO-0003, que define los
controles necesarios para la identificacidén, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, el tiempo de retencidn y la disposicion de los mismos.
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4.4.2.5 Responsables
Jefe de Calidad
Direccién General

4.4.2.6 Documentos Relacionados
Procedimiento para Elaborar Procedimientos PRO-0001

Procedimiento para Control de Documentos PR(O-0002
Procedimiento para Control de Registros PRO-0003

4.5RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion General en su compromiso con el desarrollo e implementacién del

Sistema de gestidn de calidad, asi como con la mejora continda de su eficacia:

a) Comunica a todo el personal de INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE
C.V. la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los

legales y reglamentarios,
b) Establece la politica y objetivos de |a calidad,

¢) Lleva a cabo revisiones del Sistema de gestidn de calidad por |la direccién, y

d) Asegura la disponibilidad de recursos.

Ademas se compromete a:

Administrar, mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad de INGENIERIA
EN ACABADOS, S.A. DE C.V., administrando adecuadamente los recursos para
encausarios al cumplimiento de los requisitos y expectativas de nuestros clientes
en los servicios brindados, asi como los requerimientos del estandar SO

9001:2000.

1. La Politica de Calidad proporciona un marco de referencia y constituye la base
para definir y revisar los objetivos de calidad los cuales son revisados

anualmente (ver 4.5.4.1)

2. La Direccion General de INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. se
asegura que la Politica de Calidad es comunicada y entendida dentro de la

Organizacion a través de su difusion al personal por diferentes medios, y

Emision No. 1 Revision Elaboré Revisd Autorizé

Pagina x/vy
43




INGENIERIA EN MANUAL DE CALIDAD MAN-0001

ACABADOS S A. de C.V.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  1SO 9001: 2000

3. La Politica de Calidad es revisada por ésta para asegurar su continua
adecuacion.

4.5.1.1 Responsables
Direccion General

4.51.2 Documentos Relacionados
Procedimiento para la Revisién del Sistema de calidad PRO-0004

4.5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

El Director General se asegura que los requisitos del cliente se determinen y se
cumplan con el propésito de aumentar su satisfaccién a través del procedimiento
de produccién. Seccidn satisfaccion del cliente

4.5.2.1 Responsables
Director General
Jefe de Atencién al Cliente

4.5.2.2 Documentos Relacionados
Procedimiento produccién PRO-0006

4.5.3 POLITICA DE CALIDAD

La Gerencia General de acuerdo con el propodsito de INGENIERIA EN ACABADOS,
S.A. DE C.V. ha definido:

La Visién y Politica de Calidad, a fin de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente |a eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Vision

Ser identificados como los mejores en todo 1o que hacemos.
Ser reconocidos como los proveedores de mayor cumplimiento en nuestros productos o
servicios con la mayor competitividad, confiabilidad e innovacién en el mercado.
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Mision

Buscar el crecimiento, solidez y liderazgo, mediante el trabajo en equipo, siendo
productivos, eficientes y competitivos, atendiendo y satisfaciendo las necesidades de
nuestros clientes internos y externos para llegar a la excelencia

Politica de Calidad:

En Ingenieria en Acabados estamos comprometidos con el cumplimiento de los
requerimientos de nuestros clientes a través de la mejora continua de nuestro
Sistema de Gestidn de la Calidad

Asi mismo Preservamos la seguridad del personal, equipo e instalaciones.
Promovemos y evitamos los eventos que originen el deterioro del medio ambiente
dentro de nuestra organizacion y en la comunidad.

Y realizamos nuestros procesos productivos con materias primas de alta calidad y
optimizamos el uso de las mismas

4.5.3.1 Responsables
Director General.

4.5.3.2 Documentos Relacionados
Procedimiento para la Revision del Sistema calidad PRO-0004

4.5.4 PLANEACION
4541 Objetivos de la Calidad

La Direccion General ha definido los siguientes objetivos de calidad, y se asegura que
incluso los requisitos para la prestacion del servicio se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. por medio
del Procedimiento para la Revisidén del Sistema de gestidn de calidad. Los objetivos de
calidad son medibles y coherentes con la Politica de Calidad:

1. Aplicar satisfactoriamente en un 90% minimo los requisitos de la norma de
calidad o indicadas por nuestros clientes, relacionados con productos,
Procesos y servicio

2. Realizar el mantenimiento preventivo y/o correctivo al equipo de operacién
para garantizar asi una mejor vida util de los mismos.
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3. Obtener la certificacidn de nuestro sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:
2000
4. Lograr el 90% del producto conforme (mensual)

4.5.4.2 Planificacion del Sistema de gestion de calidad
La Direccidén General se asegura que:

a) La planeacion del sistema de gestién de calidad se realiza con el fin de cumplir
los requisitos citados en 4.4.1, asi como los objetivos de calidad, y

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de calidad cuando se planifican
& implementan cambios a éste.

4.5.4.3 Responsables
Direccién General.

4.5.4.4 Documentos Relacionados
Procedimiento para la Revision del Sistema de calidad PRO-0004

4.5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
4.5.51 Responsabilidad y Autoridad.

La Direccion General se asegura a través del organigrama, matriz de
responsabilidades y descripciones de puestos, de que las responsabilidades vy
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de INGENIERIA EN
ACABADOS, S A DEC.V.
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Organigrama de
Ingenieria en Acabados S.A. de

[ Director ]

Control de Calidad) Atenciéna | (™ Produccion Recursos
Clientes Humanos
y Compras
[ Personal
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Matriz de Responsabilidades del Sistema de Calidad

Ingenieria en Acabados S.A. de C.V.

4.1 Requisitos generales

4.2 Requerimientos de la documentacion

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de Calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revisién por la direccién

6.1 Provision de los recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planificacion de la realizacién del servicio

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

8.1 Generalidades

8.2 Sequimiento ¥ medicidn.

8.3 Control de servicio no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

Siglas:

D.G. Director General
R.H. Recursos Humanos
A.C. Atencién al Cliente
J.P. Jefe de Produccién

Interaccion entre los procesos.

-Responsable

Corresponsable
Ne Aplica

La interrelacién marcada en la matriz de responsabilidades, diagrama de flujo,
establece que |la Direccidn General es la encargada de la planeacién del servicio
asi como la provision de recursos necesarios para un servicio &ficiente, apoyado
por el departamento de Recursos Humanos para comunicar y orientar €l servicio a
cumplir con las expectativas del cliente. Asimismo el Director General debe
analizar y tomar acciones para la mejora con base en las mediciones de los
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indicadores manejados por la Jefatura de produccién, que es la encargada de
coordinar la prestacidn del servicio. La comunicacidn con el cliente y la medicidn
de las caracteristicas del servicio, son responsabilidad del jefe de Atencion a
Cliente.

4.5.5.2 Representante de la Direccion

La Direccidn General ha designado al Jefe de Atencidon al Cliente como

Representante de la Direccion, de la cual forma parte, y quien con independencia

de otras responsabilidades, tiene la autoridad y responsabilidad para:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de calidad.

b) Informar a la Direccion sobre el desemperio del sistema de gestién de calidad y
de cualquier necesidad de mejora, y

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V.

4.5.5.3 Comunicacion Interna

La Direccidn General establece como medios para facilitar la comunicacion interna la
siguiente:

a) Informacién y retroalimentacién a la Direccién (Procedimiento para la Revision
del Sistema de calidad), e
b) Informacién y retroalimentacion en:

TEMA RESPONSABLE | MEDIO DE FRECUENCIA
DIFUSION

POLITICA DE JEFE DE MANTAY MENSUAL

CALIDAD CALIDAD CREDENCIAL

OBJETIVOS DE JEFE DE CALIDAL CREDENCIAL MENSUAL
CALIDAD

RESULTADO DE | JEFE DE MEMOS Y/O DESPUES DE
AUDITORIAS CALIDAD GRAFICAS CADA
AUDITORIA
SATISFACCION JEFES DE GRAFICAS MENSUAL
DEL CLIENTE ATENCION A
CLIENTES
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4.5.5.4 Responsables
Direccion General

4.5.5.5 Documentos Relacionados

Procedimiento para la Revision del Sistema de calidad PRO-0004
Procedimiento de Capacitacion PRO-0007

Organigrama

Matriz de Responsabilidades

4.5.6 REVISION POR LA DIRECCION

4.5.6.1 Generalidades

La Direccién General revisa cada 2 meses el Sistema de gestidn de calidad, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revisidn
incluye la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestiéon de calidad, incluyendo la politica y objetivos de
calidad.

Se mantienen registros de las revisiones por la direccién segun el punto 4.4.2 .4,

4.5.6.2 Informacién para la Revision
La informacion para la revisidn por la direccidn incluye:

a) Los resultados de auditorias,

b} La retroalimentacion del cliente,

¢) El desempefio de los procesos y conformidad del servicio,

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Las acciones de seguimiento de revisiones previas por la direccién,
f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestidén de calidad, y
g) Las recomendaciones para la mejora.

4.5.6.3 Resultados de la Revision

Los resultados de la revision por la direccién incluyen las decisiones y acciones

relacionadas con:
a) La mejora de |a eficacia del sistema de gestion de calidad y sus procesos;
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b) La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente, y
¢) Las necesidades de recursos.

4.5.6.4 Responsables
Direccion General

4.5.6.5 Documentos Relacionados
Procedimiento para la Revisién del Sistema de calidad PRO-0004

4.6 GESTION DE LOS RECURSOS
4.6.1 PROVISION DE RECURSOS

INGENIERIA EN ACABADQOS, S.A. DE C.V. determina y proporciona los recursos
necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad, mejorando
continuamente su eficacia, y

b} Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

4.6.1.1 Responsables
Jefe de Compras

Jefe de Produccién

Director General

4.6.1.2 Documentos Relacionados

No aplica

4.6.2 RECURSOS HUMANOS

4.6.2.1 Generalidades.

En INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. se asegura que el personal que

realice trabajos que afectan a |la calidad del servicio es competente con base en su
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiada.
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4.6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. a través del Procedimiento de
Capacitacién:

a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan la calidad del producto,

b) Proporciona la capacitacién adecuada para satisfacer dichas necesidades.

¢) Evalua la eficacia de la capacitacién,

d) Asegura que su personal es consciente de la pertenencia € importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, mediante la realizacién de cursos de sensibilizacién hacia la
calidad, y

e) Mantiene los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y
experiencia.

4.6.2.3 Responsables
Jefe de Compras.

4.6.2.4 Documentos Relacionados
Procedimiento Capacitacion PRO-0007

4.6.3 INFRAESTRUCTURA

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. determina a través de las revisiones
del sistema de gestion de calidad y de las juntas mensuales de resultados, y con
ayuda del personal proporciona el mantenimiento de la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La infraestructura puede
incluir:

a) Oficinas, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software o soporte
documental), y

¢) Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacidn, segun sea
necesario)

4.6.3.1 Responsables
Direccion General.
Jefe de Produccién.
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4.6.3.2 Documentos Relacionados
Procedimiento de Revisidn del sistema de calidad PRO-0004

4.6.4 ANMBIENTE DE TRABAJO

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. promueve el desarrollo de un
ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad con los requisitos del
servicio, mediante concientizacidén al personal a través de su esquema de
comunicacién y las reuniones de revisidén de resultados.

Ademas en INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. proporcionamos al
trabajador los implementos necesarios para que realicen su trabajo y tengan
seguridad en él.

4.6.4.1 Responsables
Jefe de Compras.
Jefe de Produccion.

4.6.4.2 Documentos Relacionados
No aplica

4.7 REALIZACION DEL SERVICIO
4.7.1 PLANEACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. planea y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacion del servicio.

Durante la planeacion de la realizacién del servicio se determina lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio;

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el servicio;

¢) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y prueba especificas para el servicio asi como los criterios para
la aceptacion del mismo;

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacidn y el servicio resultante cumplen los requisitos.
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El resultado de esta planificacion se presenta en el procedimiento PRO-0006 de
los servicios brindados por INGENIERIA EN ACABADOS, SA. DE CV. y
mediante el Diagrama de Flujo de servicio al cliente, segun sea necesario.

4.7.1.1 Responsables
Jefe de Produccidn.

4.7.1.2 Documentos Relacionados
Diagrama de Flujo de servicio

4.7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
4.7.21 Determinacién de los Requisitos Relacionados con el Servicio.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. se determinan los requisitos del
producto tales como:

a) Los requisitos especificados por el cliente.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para la
prestacién del servicio.

¢) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio, y

d) Cualquier requisito adicional determinado por INGENIERIA EN
ACABADOS, SA DEC.V.

La determinacién de los requisitos del servicio se lleva a cabo por medio de
reuniones efectuadas entre la el Director General o ¢l jefe de atencidn a clientes y
el cliente de donde se obtienen dichos requisitos los cuales son registrados en un
oficio o documento especifico para cada cliente.

4.7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Servicio.

Todos los requisitos relacionados con el servicio son revisados antes de que
INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. se comprometa a proporcionar un
servicio al cliente, de tal manera asegura que:

a) Estan definidos todos los requisitos del servicio,
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del servicio
solicitado y los expresados previamente, y
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¢) INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. tiene la capacidad para cumplir
con los requisitos definidos.

Se mantienen registros de los resultados de la revisidn y de las acciones
originadas por la misma.

En los casos en que el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. confirma los requisitos del
cliente antes de la aceptacion.

Cuando se requiere un cambio en los requisitos del servicio, se asegura que la
documentacion pertinente sea modificada y que el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados.

4.7.2.3 Comunicacion con el cliente.

Se han designado a las funciones pertinentes e implementado disposiciones
eficaces para mantener la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacién sobre el servicio,

b) Las consultas, contratos o atencién de érdenes de servicio, incluyendo las
modificaciones, y

¢) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

4.7.2.4 Responsables
Jefe de Produccion
Jefe de Atencion a Clientes.

4.7.2.5 Documentos Relacionados
Procedimiento de produccién PRO-0006

4.7.3 DISENO Y DESARROLLO

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. no realiza un disefio o redisefio de los
servicios que brinda ya que estos se realizan conforme a especificaciones
proporcionadas por el cliente, por lo que este punto de la norma ISO 9001:2000 no
es aplicable al Sistema de gestidon de calidad.
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4.7.4 COMPRAS
4.7.4.1 Proceso de Compras

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. se asegura que el producto adquirido
cumple con los requisitos de compra especificados. Se aplica un control al
producto adquirido definido en el procedimiento de compras PRO-0005.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. evalia y selecciona los proveedores
en funcién de su capacidad para suministrar productos segun se necesiten,
asimismo se establece un criterio para la selecciéon, la evaluacidn y la
reevaluacion. Se mantiene un registro de estas evaluaciones y de las acciones
generadas por las mismas.

4.7.4.2 Informacion de las Compras
La informacion de las compras describe el servicio a comprar, € incluye:

a) requisitos para la aprobacion del servicio, procedimientos, productos,
procesos y equipos

b) requisitos del sistema de gestidon de calidad.

¢) Requisitos para la calificacién del personal, cuando sea necesario.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. se asegura de la adecuacién de los
requisitos de compra especificados antes de comunicarlos al proveedor.

4.7.4.3 Verificacién de los Productos Comprados.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. tiene establecida e implantada la
inspeccion al recibo para asegurar que el producto comprado cumple con los
requisitos de compra especificados.

Al considerarse un producto o servicio especial no es necesaria la inspeccion en
las instalaciones del proveedor por parte de INGENIERIA EN ACABADOS, S.A.
DE C.V. ni por parte del cliente.

4.7.44 Responsables
Jefe de Compras

4.7.4.5 Documentos Relacionados
Procedimiento de Compras. PRO-0005
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4.7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
4.7.5.1 Control de la Produccién y de la Prestacién del Servicio

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. planifica y lleva a cabo la prestacion
del servicio bajo condiciones controladas, las cuales incluyen:

a) La disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del
Servicio.

b) La disponibilidad de Hojas de Proceso, cuando sea necesario,

¢) El uso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién, cuando
se requiera,

e) Laimplementacién del seguimiento y la medicién, y

f) La implementacién de actividades de liberacién y entrega, no se realizan
actividades posteriores a la entrega del servicio.

4.7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion de
Servicio

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. no realiza procesos especiales en
donde los resultados del servicio no puedan ser verificados mediante un método
de control, debido a que se verifican las caracteristicas del servicio de acuerdo a
las literaturas del servicio antes de la entrega al cliente; por lo que este punto de
la norma ISO 9001 no es aplicable al Sistema de gestion de calidad.

4.7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. determina los medios para identificar los
servicios a realizar a través de todas las etapas del servicio, asi mismo identifica el
estado de inspeccidén con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

La identificacién Unica de cada uno de los servicios se controla y registra para
lograr la trazabilidad de los mismos durante la prestacién del servicio.
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4.7.5.4 Propiedad del Cliente

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. cuida los productos que son
propiedad del cliente y que son suministrados para realizar los acabados, mientras
estén bajo su control, éstos se identifican, verifican, protegen y salvaguardan.
Cualquier producto que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de
algun otro modo se considere inadecuado para su uso es registrado y comunicado
al cliente para su disposicion.

4.7.5.5 Preservacion del Servicio.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. preserva la conformidad del servicio
durante la prestacién del mismo y la entrega al destino previsto. Esta preservacion
incluye la identificacién, manipulacién, almacenamiento y proteccion.

4.7.5.6 Responsables
Jefe de Produccion
Jefe de Atencion al Cliente.

4.7.5.7 Documentos Relacionados
Procedimiento de produccién PRO-0006

4.7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. determina el seguimiento y medicion
a realizar y los dispositivos de medicidn y seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. establece el procedimiento de control
de dispositivos de seguimiento y medicién para asegurarse de que el seguimiento
y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicidn.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados el equipo:

a) Se calibra o verifica se calibra a intervalos determinados por el cliente antes
de su utlizacién, comparados con patrones de medicion rastreables a
patrones internacionales o nacionales; cuando no existen estos patrones se
registra la base utilizada para la calibracién.
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b) Ajustan o re ajustan segun las necesidades.

¢) Se identifican para poder determinar su estado de calibracion.

d) Se protegen contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de medicién.

e) Protgjerse contra los dafos y el deterioro durante el mangjo, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. evalda y registra la validez
de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no
estd conforme con los requisitos. INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V.
toma las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.
Se mantiene un registro de los resultados de la calibracion y la verificacion,
controlado segun el punto 4.4.2.4

No se utilizan programas informaticos para la medicién y el control.

4.7.6.1 Responsables.
Gerente de Operaciones.

4.7.6.2 Documentos Relacionados.
Procedimiento de Control de Instrumentos de Medicién PRO-0008

4.8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
4.8.1 GENERALIDADES

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. planifica e implementa los procesos
de seguimiento, medicidén, andlisis y mejora necesarios para;

a) Demostrar la conformidad del servicio,
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de calidad, y
¢) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Esto comprende la determinacidon de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas necesarias, y el alcance de su utilizacion.

4.8.1.1 Responsables
Direccién General
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4.8.1.2 Documentos Relacionados
Procedimiento para la Revision del Sistema de Calidad PRO-0004

4.8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
4.8.2.1 Satisfaccion del Cliente

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. realiza seguimiento de la informacion
relativa a la percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V,, a través de un formato
de la Satisfaccidon del Cliente.

4.8.2.2 Auditoria Interna

Se llevan a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar que
el sistema de gestidon de calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la
norma intemacional 1ISO 9001:2000 y con los requisitos del sistema de
gestién de calidad establecidos, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se planifica un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se tienen definidos los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia.

La realizacién de auditorias internas se especifica en el procedimiento para
Auditoria Interna PRO-0009 en base a la norma ISO 19011, en el cual se definen
las responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacién de
auditorias, para informar de los resultados y el mantenimiento de los registros.

El responsable del area auditada se asegura que se toman acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion.
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4.8.2.3 Seguimiento y Medicion de los procesos.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. aplica métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicidn de los servicios del sistema de
gestidn de calidad. Estos meétodos estan orientados a demostrar la capacidad de
los servicios para alcanzar |los resultados planeados. En caso de no alcanzar los
resultados planeados, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas, segun
sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del servicio.

Proceso

Método de Medicion

(1) Compras

Adquirir lo que solicitan los usuarios de los procesos al
tiempo de entrega solicitado en la Requisicidon de Compra
autorizada en un 90% (Solicitudes de compra autorizadas
vs Producto entregado en la fecha solicitada).

(2) Capacitacién

Cumplir a un 90% el programa de capacitacion
establecido. (Programa establecido vs Capacitacion dada).

(3) Procesos
relacionado con el
cliente

Obtener un minimo del 80% de los clientes que
consideren confiable a INGENIERIA EN ACABADOS, S.A.
de CV.de C.V.

(4) Mantenimiento
general (a Equipo,

Atender en un 100% el mantenimiento correctivo solicitado.
(Requerimiento de Mantenimiento vs Mantenimiento

Maquinaria e | Atendido)
Instalaciones) Cumplir en un 90% el programa de mantenimiento
preventivo
(Programa establecido vs. Mantenimientos realizados)
(5) Auditorias | Anualmente ejecutando al 100% el programa anual de
Internas auditoria

(Programa de auditorias vs Auditorias realizadas)

(6) Control de

Producto No Conforme controlado

Producto No | (Producto no conforme detectado vs Producto no conforme
Conforme controlado)
(7) Acciones |[Cerrando las acciones correctivas en un 100 %, de
Correctivas acuerdo a |la fecha compromiso.
(Acciones Correctivas  establecidas vs Acciones
Correctivas cerradas)
(8) Acciones | Cerrar las acciones preventivas en un 100 % de acuerdo a
Preventivas la fecha compromiso.
(Acciones Preventivas establecidas vs Acciones
Emision No. 1 Revision Elaboré Reviso Autorizé
Pagina x/vy

[




INGENIERIA EN

ACABADOS S A. de C.V.

MANUAL DE CALIDAD | MAR-0001

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD  1SO 9001: 2000

Proceso

Método de Medicion

Preventivas cerradas).

(9) Satisfaccion del
Cliente

Manteniendo la satisfaccion del cliente con una calificacion
global minima de 8.5

(Promedio de la Calificacion global de las Encuestas de
Satisfaccion Aplicadas).

(10) Revisién de la
Direccion

Dando seguimiento del cumplimiento de los compromisos
establecidos en la reunion de Revisidn por la Direccién en
un 100%

(Compromisos establecidos, asentados en la minuta de
revisién por la direccion Vs Compromisos cumplidos).

4.8.2.4 Seguimiento y Medicion del Servicio.

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del servicio para verificar que se cumple con los requisitos del
mismo. Esto |o realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del
servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas.

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién. Los
registros indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del servicio.

La liberacién del servicio no se lleva a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, y, cuando corresponda, por el

cliente.

4.8.2.5 Responsables

Direccién General
Jefe de Produccion

4.8.2.6 Documentos Relacionados
Procedimiento de produccién PRO-0006
Procedimiento para Revisidn del sistema de calidad PRO-0004

4.8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. asegura que el producto que no sea
conforme con los requisitos, sea identificado y controlado para prevenir su
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prestacibn © entrega no intencionada. Los controles, responsabilidades vy
autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme estan
definidos en el procedimiento para Control de Producto No Conforme.

Los Productos no conformes son tratados mediante una o mas de las siguientes
formas:

a) Tomando acciones para eliminar la no-conformidad detectada;

b) Autorizando su realizacion, liberacion o aceptacidén bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) Tomando acciones para impedir su uso o realizacién originalmente previsto.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

Cuando se corrige un Producto no conforme, se somete a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de su término o cuando ha
comenzado su realizacion, se toman acciones apropiadas respecto a los efectos, o
efectos potenciales, de la no-conformidad.

4.8.3.1 Responsables
Jefe de Atencién al Cliente

Jefe de Produccién

4.8.3.2 Documentos Relacionados
Procedimiento para Control del Producto No Conforme PRO-0010

4.8.4 ANALISIS DE DATOS

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. determina, recopila y analiza los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion
de calidad y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de |a eficacia
del sistema de gestion de calidad. Esto debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento y medicidn y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos contiene informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente,
b) la conformidad con los requisitos del servicio, y
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¢) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

4.8.4.1 Responsables
Direccion General.

4.8.4.2 Documentos Relacionados
Procedimiento para la Revisién del Sistema de Gestion de la Calidad PRO-0004

4.8.5 MEJORA
4.8.5.1 Mejora Continua

INGENIERIA EN ACABADOS, S.A. DE C.V. mejora continuamente la eficacia del
sistema de gestién de calidad mediante la difusién de la politica y objetivos de
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas, y la revisidén por la Direccion.

4.8.5.2 Accion Correctiva

Se toman acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas se adecuan conforme a los
efectos de las no-conformidades encontradas.

En el procedimiento de Accidn Correctiva se definen los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) Determinar las causas de las no conformidades,

c¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias para evitar las no
conformidades,

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

4.8.5.3 Accion Preventiva
Se determinan acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales

0 para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas se adecuan a los efectos
de los problemas potenciales.
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En el procedimiento de Accidén Preventiva se definen los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

¢) Determinar e implementar las acciones necesarias,

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas | y

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

4.8.5.4 Responsables
Jefe de Produccién.
Jefe de Calidad

4.8.5.5 Documentos Relacionados
Procedimiento de Accidn Correctiva PRO-0011

Procedimiento de Accion Preventiva PRO-0012

4.9 Bibliografia

Norma I1SO 9001:2000.
Norma 1SO 10013:1995.

Emision No. 1 Revision Elaboré Revisd Autorizé

Pagina x/vy

63




Capitulo V. Proceso de Certificacion

66



5.1. Pasos para lograr la certificacion

Esta fase se lleva a cabo cuando el sistema de la calidad esta eficazmente
implantado y se ha confirmado su adecuacién mediante revisiones y/o auditorias
previas a la de certificacion.

Cuando todo esta «a punto», la organizacién puede solicitar que una entidad de
certificacion verifique que su sistema de la calidad es conforme a la norma I1SO
9001. En cualquiera de los casos, la entidad (acreditada o no) guiara a la
organizacion durante todo el proceso hasta llegar a la certificacion, siguiendo un
proceso de cinco fases:

Solicitud de certificacion de la empresa.

Andlisis y tramitacion de |a solicitud por el ente certificador.
Visita previa del ente certificador.

Auditoria inicial del sistema de calidad.

Acuerdo de concesién/denegacion de la certificacion.

O k0N~

En su caso, este proceso terminara satisfactoriamente con la entrega del
certificado, la concesion del uso de una marca de tercera parte, y la inscripcioén de
la empresa en un registro o directorio que mantiene el organismo certificador.

Hoy en dia, existen diversas entidades de certificacion en todo el mundo. Aunque
se rigen por las mismas normas y criterios, cada entidad tiene particularidades en
cuanto a los tramites, metodologia y costos del proceso de certificacién. A conti-
nuacién, se desarrolla el proceso estandar que siguen la mayoria de entidades.

5.1.1. Solicitud de la certificacion

Las entidades de certificacién proporcionan a las empresas que lo requieran la
documentacion necesaria para solicitar formalmente la certificacién de su sistema
de calidad. Esta documentacion se cumplimenta por la empresa solicitante y con-
siste en:

—Una ficha en la que la empresa facilitara por escrito la siguiente informacion:

» Sus datos identificativos.

+ Las actividades afectas al sistema de calidad implantado/por implantar.
+ Lanorma a la que se acoge.

+ Las oficinas, locales y/o delegaciones para las que solicita certificacion.
+ Los productos afectos al sistema de calidad.

—EI compromiso de pago de todos los gastos generados y la aceptacion de las
condiciones del servicio. Normalmente |las entidades de certificacidn mantienen
reglamentos internos donde se especifican todas las condiciones del proceso.

— Un cuestionario de evaluacion preliminar en el que debe constar |la informacion
necesaria sobre la empresa (pertenencia a grupos de empresas, organigrama
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general, principales clientes, actividad que se quiere certificar, alcance de la
certificacidn solicitada, disposicion de la documentacion del sistema, etc.)

En este primer paso, la empresa solicitante ya debe nombrar un representante de
la direccion que se encargue de ser el interlocutor con el organismo certificador.
Normalmente, este interlocutor sera el QMR (Quality Management Representative
0 responsable de calidad).

5.1.2. Tramitacion y analisis de la documentacion

El ente certificador acusara recibo de los papeles de la solicitud y analizara que los
mismos hayan sido cumplimentados correctamente. Si es preciso, la empresa
solicitante sera requerida para que subsane cualquier error o falta advertidos en la
documentacion entregada.

Si la solicitud es conforme se le asigna un numero de expediente y se inicia su
framitacién. Esta consiste en aceptar la solicitud y darle un nimero de registro. Si
el expediente queda paralizado —generalmente, por un plazo superior a 1 afio—
por causas ajenas al ente certificador, puede dictarse su anulacidn sin reembolso
del importe que se haya liquidado.

El andlisis de la documentacion aportada tiene por objeto comprobar la
conformidad del sistema de |a calidad implantado con el modelo de aseguramiento
de la calidad elegido. Este analisis consiste en lo siguiente:

—Examinar el cuestionario de evaluacién previa.
—Estudiar la documentacién del sistema (manual de calidad, de procedimientos y
otros documentos complementarios).

En esta fase, algunas entidades de certificacidén ya levantan no conformidades por
desviaciones halladas en la documentacion, y exigen la toma de acciones
correctoras en plazo antes de proceder a las siguientes fases.

Existen casos en los que no se realiza el analisis de los manuales de calidad y de
procedimientos. Esto ocurre cuando la documentacion del centro/delegacidn que
solicita la certificacion es la misma que la de otro centro/delegacién de la misma
empresa que ya ha sido certificado. Pensemos, por ejemplo, en varias oficinas de
una misma empresa, 0 en varias empresas pertenecientes al mismo grupo y
sector.

También puede ocurrir que el analisis de la documentacidn se omita en esta fase
porque la tramitacién del certificado se realice por acuerdo de reconocimiento
entre la empresa solicitante y el ente certificador.

5.1.3. Visita previa del ente certificador
Una vez que ha sido analizada toda la documentacion, el organismo de certifica-

cidn acuerda con la empresa solicitante una fecha para efectuar una visita previa a
las instalaciones de la empresa. Se desplazan in sifu dos 0 mas representantes

68



del organismo certificador, quienes —en principio— seran los que en la fase
siguiente auditaran el sistema oficialmente.

En esta visita previa se comprueba el grado de implantacién sin analizar exhaus-
tivamente todo el sistema. Se trata de una visita de cortesia en la que los
auditores realizan observaciones y preguntas sobre |la mejora del sistema. Los
hallazgos no son tenidos en cuenta a la hora de conceder/denegar la certificacidn,
ni siquiera prejuzgan el resultado de la futura auditoria. Digamos que todo o que
los auditores observen en esta visita es «off the record», y no tiene una
trascendencia oficial. Simplemente consiste en un paso previo de preparacion y
toma de contacto entre la entidad y la empresa solicitante.

Los objetivos de la visita previa son:

—Visitar las instalaciones del centro donde se ha implantado el sistema.
—Completar el analisis de la documentacion.

—Comprobar el grado de implantacion.

—Familiarizarse con el personal y con la actividad de la empresa.

La visita previa suele acabar con una reunién entre los auditores y la direccion de
la empresa. En ella se informa oralmente de las conclusiones de la visita, y se
acuerdan las fechas de la auditoria oficial y la identidad del equipo auditor (que
normalmente coincide con la del equipo que hace la visita previa).

Algunas entidades denominan a esta fase también «auditoria preliminar» o
«preauditoriar.

5.1.4. Auditoria inicial del sistema de calidad

Después de la visita previa, el organismo de certificacion envia a la empresa
solicitante el plan de fa auditoria por escrito. En el mismo se indican:

1. Composicién definitiva del equipo auditor.
2. Fechas de realizacidn de la auditoria.
3. [ltinerario y horarios a seguir durante la ejecucion.

Algunas entidades conceden a la empresa solicitante un plazo (a contar desde la
recepcidén del fax o carta) para recusar total o parcialmente el equipo auditor, asi
como para modificar las fechas, horarios e itinerario propuestos.

Llegada la fecha de la auditoria, el equipo auditor se presenta en las instalaciones
del centro. En primer lugar, se relne con el comité de calidad de la empresa para
presentar el plan de auditoria y solicitar una actitud cooperante de toda la or-
ganizacion.

Normalmente se designa un miembro con cierta representatividad dentro de la
empresa para acompanar al equipo auditor en su trabajo. Esta persona servira de
guia a los auditores y en ningun momento podra influir en su trabajo, aunque si
sera testigo observador de todo el proceso de auditoria. Es aconsejable que esta
persona vaya con una libreta para anotar los hallazgos que vayan encontrando los
auditores. Estas notas le serviran luego (en la reunidn de clausura y cierre) a la
empresa solicitante como referencia para protestar las no conformidades que sean
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dudosas o mal documentadas por los auditores. Se recomienda tambiéen que sea
esta la persona que luego vaya a encargarse de hacer las auditorias internas de la
empresa.

La auditoria consistira en comprobar que la documentacion del sistema se ajusta a
la norma en todos sus apartados, y que |os procesos observados in situ se ajustan
a los procedimientos escritos.

Al finalizar la auditoria, el equipo auditor se reunira con la direccién y el comité de
calidad y les comunicara una por una las desviaciones observadas en la
documentacion y en la actividad durante el transcurso de la auditoria. Estos datos
se reflejaran en un informe (informe de no conformidades) comprensivo de las
desviaciones (0 no conformidades) apreciadas —ahi donde las hubiere— por los
auditores.

En ese momento, la direccidén podra analizar (conjuntamente con los auditores) la
veracidad de las desviaciones antes de firmar el informe. Si lo cree oportuno,
podra argumentar la inadecuacién de las que no hayan sido levantadas y
documentadas correctamente por los auditores, y aportar prueba de ello. En el
caso de gue esté de acuerdo con &l informe, la direccién firmara el informe original
aceptando su contenido y se quedara con una copia.

Algunas entidades de certificacién distinguen entre no conformidades mayores y
no conformidades menores. Las primeras, retrasan la certificacién hasta la toma
de acciones correctoras; las segundas, en cambio, no son inconveniente para la
concesion del certificado antes de su correccion.

El informe de los auditores servira a la empresa para elaborar un plan de acciones
correctoras. Este plan consiste en documentar la toma de acciones para corregir
todas las desviaciones apreciadas por los auditores. El plan de acciones
correctoras debe incluir lo siguiente:

—Prueba de la subsanacién de todas las no conformidades.
—Plazo aproximado de subsanacion.

—Responsables de |la ejecucidén en cada una de las acciones.
—Resultados obtenidos en cada una de las acciones.

En el plazo establecido por los auditores, la empresa solicitante remitira el plan de
acciones correctoras ya ejecutado y cerrado, y aportara pruebas de que las no
conformidades han sido corregidas. En general, es suficiente aportar todas las
acciones correctoras cerradas y los documentos que, en su caso, se adjunten a
las mismas.

Con toda la documentacion en su poder (informe original de no conformidades y
plan de acciones correctoras), los auditores estudiaran la viabilidad de la
certificacion y elevaran su propuesta de acuerdo a un érgano colegiado con facul-
tad de decisidén dentro de] mismo organismo.

En algunos casos, antes de decidir sobre la concesién/denegacion del certificado,
el ente de certificacion resuelve realizar una auditoria extraordinaria para confirmar
que el plan de acciones correctoras ha sido implantado real y eficazmente. Ello
ocurre, sobre todo, en el caso de gue las no conformidades levantadas sean
graves (0 mayores).
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5.1.5. Acuerdo de concesién/denegacion de la certificacion

El acuerdo de concesidon o denegacion del certificado se comunicara por escrito y
con acuse de recibo de la empresa solicitante. Previamente podra anticipar la
resolucion del acuerdo por fax o verbalmente, aunque esta comunicacién no ten-
dré nunca un caracter oficial.

Una vez acordada la concesidn, para que la empresa solicitante pueda hacer
efectivo los derechos derivados de la certificacion, es preciso que suscriba un
contrato con el organismo certificador donde se recojan los siguientes extremos:

—La norma a la que se acoge el modelo de aseguramiento de la calidad
establecido.

—Los requisitos particulares que hayan sido cumplidos dentro de ese modelo.
—Lugar o centro de actividades donde ha sido establecido y certificado el sistema
de aseguramiento de la calidad.

—Las actividades y productos afectos a certificacién.

—Obligaciones y derechos' de ambas partes.

Mediante la firma del contrato por ambas partes, la empresa solicitante se
convierte en licenciataria con derecho a:

1. Recibir el documento del certificado.
2. Usar la marca propiedad del organismo certificador.
3. Serinscrita en el registro o directorio del organismo.

El periodo de vigencia de este contrato (con todos los derechos derivados) es, por
lo general, de tres afnos a contar desde la fecha de su concesion.
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GLOSARIO
A

Accidn correctiva: Accidn tomada
para eliminar la causa de una
no conformidad detectada u
otra situacién indeseable.

Accidn preventiva: Accidn tomada
para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u
otra situacion potencial
indeseable.

Acreditacién: Estar avalado por una
norma y a su vez por un
organo certificador.

Auditor: Persona con la competencia
para llevar a cabo wuna
auditonia.

Auditoria: Evaluacidon objetiva para
determinar la efectividad del
Sistema de Calidad.

C
Calidad: Grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes
cumplen con lo requisitos.

Capacidad: Aptitud de una
organizacion, sistema 0
proceso para realizar un
producto que cumpla los

requisitos para ese producto.

Certificaciéon. Es  acuerdo de
concesidon del certificado que
indica que se ha cumplido con

los requisitos de la norma
escogida (ISO 9001) que
otorga el organismo
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certificador a la
solicitante.

empresa

Cliente: Organizacién o persona que
recibe un producto.

Conformidad: Cumplimiento de un

requisito.
E
Eficacia: Extensién en la que se
realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los
resultados.

Eficiencia: Relacidon entre el resultado
alcanzado vy los recursos
utilizados.

Ensayo/prueba: Determinacién de
una o mas caracteristicas de
acuerdo con un procedimiento.

Especificacion: Documento
establece requisitos.

que

G

Gestion: En México se utiliza como
sindnimoe de administracién
para temas relacionados con la
calidad.

Gestion de la calidad: actividades
coordinadas para dirgir vy
controlar una organizacién en
lo relativo a la calidad.

I
Inspeccién:  Evaluacidon de la
conformidad por medio de
observacion y  dictamen,

acompanada cuando sea
apropiado por medicidn



ensayo/prueba o comparacion
con patrones.

L
Liberacion: Autorizacién para
proseguir con la siguiente

etapa de un proceso.
M

Manual de calidad: Documento que
especifica el sistema de
gestibn de calidad de wuna
organizacion.

N

No conformidad. Incumplimiento de
un requisito

P

Plan de auditoria: Descripcidén de las
actividades y de los detalles
acordados de una auditoria.

Plan de calidad: Documento que
especifica que procedimientos
y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe
aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato
especifico.

Procedimiento: Forma especifica para
llevar a cabo una actividad o
un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o©
que interactian, las cuales
transforman  elementos de
entrada en resultados.
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Producto; Resultado de un proceso.

Proveedor: Organizacién o persona
que proporciona un producto.

R

Registros: Documento que presenta

resultados obtenidazos 0
evidencia de las actividades
desempefiadas.

Requisitos: Necesidad o expectativa
establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Revision: Actividad para asegurar la
conveniencia, adecuacion vy
eficacia del tema objeto de la
revision, para alcanzar
objetivos establecidos.

S

Satisfaccion de cliente: Percepcidon
del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus
requisitos.

T

Trazabilidad: Capacidad para seguir
la historia, la aplicaciéon o
localizacién de todo aquello
que esta bajo consideracion.

y

Validacidon: Es la confirmacion
mediante el suministro de
evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos
para una utilizaciéon especifica.
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