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OBJETIVO

El presente trabajo plantea como objetivo general:

“Generar una propuesta para la implantacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma Internacional ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC),
con el fin de establecer un control en los procesos y generar la mejora continua de
los mismos en la PyME exportadora “Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de
C.V.", para con ello demostrar la capacidad para proporcionar productos que

satisfagan los requisitos del cliente con un enfoque de mejora continua.”

Los objetivos especificos que se pretenden alcanzar con la realizacion de este

trabajo son:

1. Dar a conocer el impacto y la importancia que tiene la adopcién de un Sistema

de Gestién de la Calidad en las empresas de manufactura.
2. Mostrar la importancia que tienen las PyME’s exportadoras en México.

3. Realizar un diagnostico de la calidad para la PyME exportadora “Ingenieria,

Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.".
4. Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad para la PyME exportadora
“Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.” que permita:
a) Reduccion de los retrabajos que se realizan actualmente.
b) Aumentar el nivel de satisfaccién de los clientes.
c) Aumento de productividad.

d) Incrementar la rentabilidad de la empresa.

Xii



JUSTIFICACION

La justificacion de esta tesis esta sustentada en la necesidad que tiene la PyME
exportadora “Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.” de buscar nuevas
oportunidades de mejora que le permitan seguir creciendo y compitiendo en el
mercado nacional e internacional. Todo ello encaminado a lograr la satisfaccion de

los requerimientos de los clientes en busca de una mejora continua.

Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V., es una empresa joven que ha
tenido la oportunidad de crecer y colocar sus productos en el extranjero, lo que la
obliga a buscar alternativas de mejora continua y de certificacion de sus procesos,
en aras de garantizar la calidad de sus productos. Lo anterior representa una
excelente oportunidad para poner en practica los conocimientos adquiridos
durante la formaciéon como ingeniero industrial en la UAEH, haciendo énfasis en el

campo de la calidad.
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INTRODUCCION

El proceso de la globalizacibn economica impone nuevos retos a las
empresas, exigiendo en ellas cambios radicales en la estructura y la estrategia, asi
como en la forma de hacer las cosas con el fin de presentar al mercado un
producto de excelente calidad, un servicio eficiente y sin reparos, que logre
satisfacer totalmente las expectativas y exigencias impuestas por los nuevos
clientes, en un mercado cada vez mas exigente y consumidores que buscan la

mayor satisfaccion al menor precio.

Los requerimientos del mercado dia a dia son mas rigidos y exactos, la demanda
adquiere una postura mas severa ante la oferta, por lo que se hace necesario
replantear los procesos, la forma, la estructura y todo lo que interviene en la

organizacion en su proceso productivo o de servicio.

La transformacion de la empresa tradicional que sabe hacer bien las cosas pero
sin procesos eficientes y rigurosos que cuiden la calidad, el costo y que finalmente
alcancen un nivel de excelencia hacia el cliente, es una necesidad mas que una
moda. La productividad y la competitividad pasaron de ser términos econdmicos

gue estimulan a las empresas a convertirse en un propésito fundamental.

La adaptacion de las organizaciones a las nuevas exigencias que impone el
mercado mundial, permite a las empresas mantenerse en los mercados que cada
dia son mas competitivos, y a su vez les posibilita para su crecimiento, el que se
logra sélo en la medida que las organizaciones alcancen un sistema interno

orientado a la calidad total.



El tema de la calidad total adquiere cada vez mas importancia durante la ultima
década del siglo XX, la nocién de calidad se convirtié en un tema central para todo
tipo de empresas productivas 6 de servicios tanto publicas como privadas e
inclusive para las organizaciones no lucrativas. Uno de los hechos mas evidentes
de esta "moda de la calidad" ha sido el incremento de mas empresas que se han
certificado bajo el esquema de los sistemas 1SO* y de otras muchas que lo estan
haciendo.

Las normas ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la industria de
fabricacion. Desde comienzos de 1990, no obstante, su aplicacién se ha difundido
con extremada rapidez a otros sectores de la economia. La evolucién
experimentada en los ultimos afios ha llevado a un reconocimiento generalizado
del valor de un certificado ISO 9000 y de su funcion como pilar de la calidad. Es de
notar que la calidad como tal no es un fenmeno nuevo en las empresas
productoras o de servicios, pero el interés por las 1SO 9000 si es de origen

relativamente reciente.

Son cada dia mas las empresas que desean integrarse a las normas 1SO 9000
para asi mejorar sus procesos y acogerse realmente a los estandares de calidad
internacionales. Actualmente la mayor parte de las empresas mexicanas
pertenecen a la pequefia 0 mediana empresa, ya que la mayoria inician como un
negocio familiar, aunque muchas de ellas desaparecen, muchas mas terminan
desarrollandose hasta formar grandes empresas. Esto mismo sucede en muchos
de los paises del mundo, de ahi la repercusién que tienen las pequefas y

medianas empresas en el desarrollo econdmico y en la generacion de empleos.

Como parte del planteamiento del problema cabe destacar que las PyME’s?
Exportadoras Hidalguenses enfrentan la competencia cada vez mayor de
empresas extranjeras, lo que las obliga a realizar esfuerzos considerables en

materia de mejora de procesos y calidad de los productos. Las PyME's de la

L1so.- Organizacion Internacional para la Estandarizacion.
2 PyME’s.- Pequefias y Medianas Empresas Exportadoras.



entidad representan un campo de oportunidades para aplicar los conocimientos de
la Ingenieria Industrial en pro de la mejora de las mismas, por lo anterior se ha
visto la necesidad de apoyar a la PyME exportadora “Ingenieria, Servicios y
Aplicaciones S.A. de C.V.” en la propuesta de implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma Internacional 1ISO9001:2000, para con
ello proporcionarle los elementos necesarios de competencia y supervivencia en el

mercado nacional e internacional.

Por lo que la hipdétesis de trabajo que se plantea es: “A partir de contar con una
propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
Internacional 1S09001:2000, la PyME exportadora Ingenieria, Servicios Yy
Aplicaciones S.A. de C.V., podra implantar de manera mas facil una cultura de

calidad que mejore su desempefio”.

Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. manufactura basicamente los
siguientes productos: conectores para trailer, bornes de bateria, terminales de
bloque, terminales de bloque tipo marina, que se utiliza en maquinaria pesada del
ramo de la construccion. El principal destino de estos productos es Estados
Unidos, ya que la produccion anual de 500,000 unidades que genera la empresa

es acaparada por una empresa americana.

Los resultados esperados con la realizacién de este trabajo son el dar a conocer
la importancia que tiene los Sistemas de Gestion de la Calidad basado en las
normas internacionales 1ISO 9000 en las PyME’s independientemente del sector al
gue pertenezcan asi como generar una propuesta de un Sistema de Gestion de la
Calidad a la PyME exportadora Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. el

cual le permita satisfacer las necesidades actuales del mercado internacional.

La metodologia utilizada para el desarrollo de la presente tesis contempla los

siguientes pasos:



Como punto de partida se realizo la obtencion de informacion bibliografica sobre el
tema de los Sistemas de Gestion de la Calidad para fundamentar la tesis. Los
materiales de apoyo considerados son: Libros, Revistas, Sitios Web.

Posteriormente se realizo un diagnéstico para conocer el estado que guarda la
PyME Exportadora Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. con respecto
a la documentacion e implantacion de los procesos que afectan la calidad de sus
productos y/o servicios, a fin de conocer las areas de oportunidad y el tiempo que
requiere para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de
conformidad con la Norma Internacional ISO 9000. Para ello se requirié el uso del
cuestionario de diagnostico de situacion actual como instrumento para conocer la

problemética relacionada con la falta de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Una vez detectadas las areas de oportunidad se procedid a analizar la estructura
de la Norma Internacional 1ISO9001:2000 definiendo el alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Enseguida se procedié con la elaboracion de la propuesta de implantacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad lo cual fue objeto de una cantidad importante de
tiempo el cual tuvo una duracion aproximada de 7 meses, la elaboracion de la
documentacion para el Sistema de Gestion de la Calidad se inicia a partir de la
obtencion de la politica de calidad y objetivos, manuales de calidad,
procedimientos e instructivos de trabajo, todo ello acorde a las necesidades de la
organizacion. Una vez aprobados e implantados todos y cada uno de los
documentos se recomienda realizar una auditoria interna a fin de detectar las
posibles no conformidades en el Sistema de Gestidén de la Calidad. Finalmente se
redactaron las conclusiones del trabajo, con base a la comprobacién de la
hipétesis.

La estructura del presente documento esta conformada por cuatro capitulos. En el
primer capitulo denominado “La calidad y el sistema de gestion de la calidad 1SO



9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC)”, se abordan aspectos concernientes a la nueva
competencia mundial, el significado de la calidad de acuerdo a diferentes autores,
la importancia de la normalizacién, el significado de un sistema de calidad, la
calidad y los sistemas de administracion para lograrla , origenes y antecedentes
de los sistema de calidad 1SO 9000:2000, la familia de normas ISO 9000:2000, las
ventajas y desventajas de los sistemas ISO, la estructura de la norma
ISO9001:2000 y los principios de gestion de la calidad con la finalidad de
introducirse en los conceptos generales de los sistemas I1SO.

El segundo capitulo, “Las PyME’s exportadoras”, aborda los antecedentes de las
PyME’s, aspectos generales de las PyME’s, la situacion actual de las PyME’s en
México, las PyME’s exportadoras y el futuro de las PyME’s resaltando la
importancia que tienen estas para el crecimiento econémico del pais y de los
paises en general, desarrollados y no desarrollados.

El tercer capitulo, “Diagnéstico de calidad para la PyME exportadora Ingenieria,
Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.”, aborda aspectos relativos a la
determinacion del diagnéstico de la situacion actual estableciendo areas de mejora
necesarias para la elaboraciéon de la propuesta del sistema de gestion de la

calidad.

Finalmente en el cuarto capitulo, “Propuesta para la implantacion del sistema de
gestién de la calidad 1SO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC)”, se analizan los ocho
requerimientos de la Norma 1SO9001:2000 para la implantacion del sistema de
gestion de la calidad, en cada uno de los requerimientos de la norma se
identificaron las acciones a realizar por “Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A.
de C.V.” para la correcta implantacion del sistema de gestion de calidad. De igual
manera se detallan los beneficios y obstaculos de implantar cada uno de los

requisitos contemplados en la norma 1SO9001:2000.



El presente trabajo incluye un anexo titulado “Cuestionario de diagndéstico de
situacion actual” en cual servird para detectar aquellas areas de oportunidad a fin
de establecer el Sistema de Gestién de la Calidad y un apéndice denominado
“Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad” el cual contempla la

documentacion generada para el Sistema de Gestién de la Calidad.



CAPI'TULO 1

LA CALIDAD Y EL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD I[SO 9000:2000

“Mejorar los estandares significa

establecer estandares mas altos.

Una vez hecho esto,

el trabajo de mantenimiento de la administracion consiste en
procurar que se observen los nuevos estandares.

El mejoramiento duradero sélo se logra

cuando la gente trabaja para alcanzar estandares mas altos”.

Masaaki Imai

1.1 Lanuevacompetencia mundial

La competencia internacional se ha intensificado extraordinariamente en el
altimo lustro, como consecuencia de la caida de las barreras comerciales que
dificultaban en el pasado el intercambio de bienes y servicios, de la drastica
reduccion de los costos de los transportes, las comunicaciones internacionales, la
aparicion de nuevos actores en el comercio y la produccion mundial. Los cambios
ocurridos en este breve periodo han sido tan radicales que han puesto fin a una
época en la forma de relacionarse entre los paises, los agentes sociales,

econdmicos, nacionales y transnacionales.
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Estos cambios estan siendo causa, y a la vez efecto, de profundas
transformaciones en la economia global, vinculados a la creciente
interdependencia comercial, financiera, tecnolégica y cultural, de la que ninguna
region ni pais del mundo esta quedando al margen. La unificacion del mercado
mundial, la expansion transnacional del capital financiero e industrial, la
transformacion y unificacion de las formas productivas y el desarrollo exponencial
de las comunicaciones estan dando lugar a una globalizacion sin precedentes

historicos.

La mundializacion y la internacionalizacion de los mercados afecta directamente a
las empresas. Hasta ahora, la mayoria de las empresas, incluso las pequefias y
medianas, han estado vinculadas directa o indirectamente en esta nueva y
compleja dinamica. Todos los paises se estan convirtiendo en mercados para los
productos de otros paises. El hecho de que los mercados sean cada vez mas
competitivos implica una presion continua en los precios y otros factores

competitivos como la velocidad, la flexibilidad y la innovacién®.

La tecnologia para disefiar, producir y suministrar tanto bienes como servicios en
una nueva sociedad del conocimiento también esta cambiando con rapidez, lo que
contribuye nuevamente a aumentar el ritmo del cambio. Las innovaciones
tecnoldgicas y la utilizacidon de sistemas flexibles de organizacién del trabajo
hacen especialmente hincapié en una mano de obra calificada, dedicada y con
conocimientos como requisitos basicos para el éxito, ademéas de un enfoque hacia

la mejora continua y la calidad.

Sin embargo, fueron muchos afos en que los latinoamericanos sostuvieron la
teoria del proteccionismo basada en la creencia de que al cerrar sus fronteras
propiciarian el desarrollo interno. Los hechos revelan que el proteccionismo
favorecié a aquellas empresas que hicieron fortuna produciendo y vendiendo
articulos caros y malos a un consumidor desprotegido. La politica del

proteccionismo propicio el rezago de las economias latinoamericanas por lo

% La nueva competencia mundial, Ignacio Soleto, 21/Dic/2005, http://www.ucm.es/info/lUDC/cide.htm
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menos 50 afos, afectando la calidad de vida de varias generaciones. Una de las
consecuencias originadas fue la educacién del conformismo. Durante afos, la
sociedad latinoamericana se acostumbro a productos y servicios deficientes
erosionando la capacidad de exigir algo mejor por lo que pagaba en un entorno de
clientes que aceptaban resignadamente lo que el mercado cerrado les ofrecia, las
fabricas nunca sintieron la necesidad de mejorar sus ofertas. Se vivia en un circulo
Vicioso, que tenia como premisa “si nos compran lo que producimos no hay

razones para mejorar”.

Los cambios mundiales de finales de siglo XX dejaron sentir una imperiosa
necesidad, ponerse a tono con el tiempo. Si esto no se logré antes, hoy que se
esta a medio camino de la primera década del Siglo XXI se tiene la obligacion de
hacerlo. En México, los tratados comerciales estan abriendo la frontera con la
mayor cantidad de paises. Esta apertura ha convertido al comercio exterior en un
apoyo importante de la economia de nuestro pais y estado. Esta apertura
econdmica genera un cambio en el comportamiento del consumidor, en la medida
que cuenta con muchas opciones puede elegir a placer, sin restricciones
impuestas, por lo que las empresas requieren de implantar una cultura de calidad

que les permita ser mas competitivas y productivas.

La escritora Rosabeth Moss Kanter* dice que “clase mundial es un juego de
palabras que sefiala tanto la necesidad de alcanzar el maximo nivel en todas
partes, a fin de competir, con la aparicibn de una clase social definida por su
capacidad para dominar recursos y actuar mas alla de las fronteras y a través de
amplios territorios”. México esta en pleno proceso de transformacion para tener
ciudadanos de clase mundial que habran de convertirse en consumidores de clase
mundial. Si todos los ciudadanos aceleran el transito hacia esta nueva situacion se

estaran dando pasos firmes para impulsar al pais a un nuevo desarrollo>.

‘La profesora Kanter es considerada una lider en el &mbito de los negocios, es consultora y una experta en
temas de estrategia, innovacion, y administracion para el cambio. Ha escrito y vendido libros que han logrado
influir de una manera importante en el mundo de los negocios y la gerencia.

® Esponda Alfredo, “Hacia una calidad mas robusta con 1SO9000:2000”, Ed. Panorama, p. 8.
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Ante el arribo del consumidor de clase mundial no queda mas remedio que ofrecer
productos y servicios de clase mundial, los nuevos canales de distribucion crean
nuevas formas de comprar y vender. Ahora es mas dificil someter al comprador,

por lo tanto, resulta mas desafiante identificarlo, comprenderlo y satisfacerlo.

Esto crea la necesidad de contar con mejores herramientas de mercado para
contestar mas acertadamente la pregunta: ¢(Cémo puedo satisfacer mejor al
cliente?, cuya respuesta seria diferenciandose y ofreciéndole beneficios superiores
a los de la competencia. En este contexto, sélo queda una solucién, diferenciarse
a través de una calidad capaz de satisfacer al cliente mas exigente, donde la
exigencia ya no se limite a alternativas locales sino globales.

Los oferentes de productos y servicios deben brindar la mas calida bienvenida al
consumidor de clase mundial. Sera el con sus exigencias quien los obligara a
brindar calidad creciente. Para lograr calidad de clase mundial no bastara sélo con
el ingenio, ni el trabajo arduo, sera indispensable instalar sistemas de gestion de la
calidad, y una buena alternativa para el caso de empresas como las de nuestra
entidad, es 1SO9001:2000.

1.2 El significado de Calidad

Calidad es una de las palabras mas usadas en la vida moderna. A

continuacion se enlistan definiciones de calidad segun diferentes autores:
Conjunto de actividades que permite predecir un grado de uniformidad alto al
costo mas bajo posible.

W. EDWARD DEMING

Satisfaccion del cometido asi como cumplimiento de las especificaciones.
JOSEPH M. JURAN

10
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Consiste en desarrollar, fabricar, administrar y distribuir los productos o servicios
que el cliente necesita al costo mas bajo posible.
WILLIAM E. CONWAY

Conformidad con los requerimientos y se mide por el costo de las no
conformidades
PHILIP B. CROSBY

Efectivamente, en el mercado, la calidad suele equiparase con superioridad, pero
desde el punto de vista técnico, el concepto de calidad se refiere a exactitud,
capacidad, o aptitud de un producto o servicio para satisfacer la necesidad para lo

que fue creado.

La ISO en la nueva familia de normas para sistemas de gestion de la calidad, cuya
base conceptual es la ISO 9000:2000 — Sistemas de gestion de la Calidad —
Principios y vocabulario, la calidad se define como: “Facultad de un conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso para cumplir los

requisitos de los clientes y de otras partes interesadas™.

En los dltimos afios el concepto moderno de calidad se ha visto revolucionado por
las ideas de valor afiadido para superar las expectativas de los clientes, o alcanzar

la excelencia o la calidad total a favor del cliente o consumidor.

Ahora se trata de ir mas alla de los atributos tangibles de un producto tales como
durabilidad, eficacia, confiabilidad, resistencia, etcétera, para incorporar atributos
intangibles que crean un valor agregado a los productos, tales como prestigio,
seguridad, bienestar, ilusion, alegria y otros beneficios que pueden construir una
mejor calidad de vida para quien recibe ese valor agregado.

® ISO/TC 176 N525, Sistemas de gestién de la calidad — Principios y vocabulario ISO/DIS 9000.
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Desde la perspectiva de una organizacion, el compromiso con la satisfaccion del
cliente la obliga a tener una concepcién sistematica de la calidad que abarque
ademas de las consideraciones relacionadas con el producto, el conjunto de
procesos que generan este producto, el personal que opera los procesos, el
disefio que gesta esos productos y la cultura de calidad que tiene la organizacion
gue desarrolla estos productos. Todos estos elementos deben incorporarse en un
sistema de calidad a fin de que la organizacion pueda cumplir con sus

COMpromisos.

El significado de la calidad se ha incorporado a tal grado en tantas dimensiones de
la vida organizada que resultaria imposible explicar el dinamismo de la sociedad
contemporanea sin recurrir a este concepto. En la tabla 1.1 se resumen las etapas
mas importantes en el desarrollo del concepto de calidad en las sociedades

modernas.

Tabla 1.1.- Desarrollo del concepto de calidad en las sociedades modernas.

Dimensiones del concepto de calidad Aplicaciones en los sistemas

Calidad de bienes:
Requerimientos de calidad de productos o Capacidad de los satisfactores en sus aspectos
servicios. o atributos medibles o contractuales

Calidad operativa:

Requerimientos de calidad en los sistemas de Capacidad de los sistemas de produccion para

produccion. cumplir requerimientos de costos, tiempos de
entrega, servicio y calidad

Calidad ambiental:

Requerimientos de sustentabilidad. Capacidad de los sistemas de produccion y las
organizaciones para cumplir requerimientos de
proteccién y conservacion del medio ambiente.

Calidad de vida:

Requerimientos de habitabilidad, concordia, Capacidad de las organizaciones para

desarrollo. contribuir al mejoramiento de la calidad de vida
en las organizaciones y en las comunidades.

Fuente: De la Cerda Gastelum José, Calidad ISO9000 en la administracion publica, Grupo Editorial Iberoamericana, 2001.
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1.3 Laimportancia de la normalizacion

Una de las causas de desgaste emocional es la que consiste en circular en
calles donde el sentido de la circulacion no es el indicado, o buscar un nimero y
confiados en que descienden para luego descubrir que la numeracion es errética,
o cambiar de domicilio y darse cuenta de que la puerta del elevador es mas
pequefia que lo acostumbrado y no caben los muebles. También hay casos en
gue compramos piezas de repuesto que no encajan con precision y nos vemos
obligados a hacer un doble viaje. Lo anterior es solo para evidenciar que la falta de

normalizacion trastorna la forma de vivir o, por lo menos, la hace mas pesada.

La historia reconoce a Eli Whitney como el padre de la normalizacién. Se dice que
en 1780 recibi6é la orden de producir 10,000 mosquetes con urgencia. Dividi6 las
partes de los mosquetes, subdividi6 el proceso productivo en varias fases
formando grupos para elaborar cada parte y luego ensamblarlas, consiguiendo la

inter cambiabilidad de partes y la rapidez de produccion.

En sintesis, la falta de normalizacion eleva los costos y crea ineficiencias. El
diccionario nos dice que norma es, en su origen: “Una escuadra que usan los
artifices para arreglar y ajustar los maderos”, también lo define como reglas que se
deben seguir. La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién de México, nos
dice que la norma “Establece reglas, especificaciones, atributos, directrices,
caracteristicas aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema, actividad,
servicio 0 método de produccion u operacion, asi como aquellas relativas a la
terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado y las que se refieran a
su cumplimiento o aplicacién”. Para tener normas se necesita emprender la tarea
de normalizar, el diccionario nos dice que es “Regularizar, poner en buen orden,
estandarizar”. En este contexto la normalizacion viene a ser “El conjunto de

normas técnicas adoptadas por acuerdo”’.

" Ibid., p. 17.
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1.4 ¢Qué es un sistema de calidad?

Un sistema de calidad es un conjunto de procesos organizados para lograr
que los productos o servicios cumplan los requerimientos de los clientes,
consumidores o usuarios. En la version 2000 de las normas 1SO 9000, la gestién
de la calidad incluye “Las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad”. Y el concepto de sistema de calidad es
sustituido por el de sistema de gestidon de la calidad o “sistema para establecer la
politica de calidad y los objetivos de la calidad y para la consecucién de dichos

objetivos™.

Un sistema de calidad esta compuesto por multiples elementos y procesos que se
relacionan entre si para asegurar la satisfaccion de los clientes. El sistema de
calidad es parte fundamental de un sistema de gestion efectivo, y es la plataforma
para los esfuerzos de mejoramiento de una empresa. Un sistema de calidad sirve
para instalar las mejores practicas en una organizacién, y para elevar
sensiblemente el control y el mejoramiento continuo, y es por tanto el mejor medio
conocido para elevar la satisfaccion de los clientes. Ademas, los sistemas de
calidad implican en su funcionamiento una metodologia probada para elevar la
eficiencia de las organizaciones por medio de la reduccion de retrabajos,
eliminacién de defectos, mejoramiento en la imagen de la organizacion, y en
muchos casos el elevar la rentabilidad de las empresas. De tal manera que si una
organizacion carece de un sistema de calidad efectivo, no puede, por definicién

considerarse como una institucion confiable para sus clientes.

Existen muchas modalidades de sistemas de calidad o modelos de sistemas de
calidad, entre ellos 1ISO9000, pero hay ciertas caracteristicas que practicamente
han pasado a ser obligatorias para todos los sistemas. En la tabla 1.2 se detallan
los 26 elementos comunes en los sistemas de calidad, los cuales fueron

propuestos por diez maestros de la calidad en el mundo.

® Ibid.
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Tabla 1.2.- Elementos comunes en los sistemas de calidad.

Cultura de la calidad
Necesidades del consumidor
Educacion y capacitacion

Control del proceso

Trabajo en equipo

Interaccion entre departamentos
Compromiso de la alta direccion
Solucién de problemas

Medicion de la calidad

10. Prevencion de defectos

11. Métodos de supervision

12. Disefio del producto

13. Procedimientos de calidad

14. Planeacion estratégica.

15. Enfoque de sistemas

16. Informacién / comunicacion

17. Planeacioén del proceso

18. Metas del mejoramiento

19. Control de proveedores

20. Comité de calidad

21. Politicas de calidad

22. Auditorias del sistema de calidad
23. Recompensas y reconocimientos
24. Crecimiento con rentabilidad econémica
25. Constancia para la competitividad
26. Mision y vision

©CONOUrWNE

Fuente: Humberto Cantu Delgado, Desarrollo de una cultura de calidad, México, McGraw Hill 1997. Los expertos analizados

fueron Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Crosby, Shingo, Taguchi, Mizuno, Oakland y Peters.

1.5 Lacalidad y los sistemas de gestion para lograrla

Las empresas transnacionales que han logrado imponer al mundo entero
sus marcas se sienten orgullosas por sus logros en el terreno de la calidad. Este
orgullo es ampliamente compartido, tal vez inmerecidamente, por empresas de
menor envergadura. Los titulares de los periddicos y los noticieros abusan hasta el
amarillismo cuando se trata de difundir noticias relacionadas con la falta de
calidad, ademas, se tienen muchas fallas cotidianas de escala mas pequefia, pero
no de menor importancia, que dafian tanto a las empresas como a los individuos:
reprocesos que elevan los costos, tiempos muertos, instrucciones confusas,

inventarios excesivos, entregas a destiempo y muchos otros aspectos que
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disminuyen la productividad y ocasionan deterioro en la calidad de vida de los
trabajadores. Una empresa poco eficiente no puede ser una empresa feliz. Los

reproches y las recriminaciones mutuas la mantienen pobre y empobrecida.

Todo ello hace reflexionar acerca de lo que se ha hecho con el concepto “calidad”.
¢, Qué lugar real ocupa en la escala de valores organizacionales y que tan
auténticos han sido los esfuerzos por hacer de la calidad una realidad?, son
muchos los casos en los cuales la calidad no es mas que un maquillaje para
aparentar ante el mundo que se es una empresa de calidad. A veces, es solo
parte de un discurso directivo. En otras ocasiones se trata de una autentica
mascarada que mantiene entretenida a toda la empresa en lo que podria
denominarse juego de la calidad. Sin embargo, y no obstante esas debilidades,

han logrado certificarse.

Calidad es una palabra respetable, llena de poder y de pasién, capaz de movilizar
recursos nuevos que transforman vidas de personas, trayectorias de empresas y
situacion economica de paises enteros. En cualquier circunstancia triunfadora se
manifiesta la calidad como elemento materializador de una estrategia visionaria y

ambiciosa.

La conciencia por la calidad llego al mundo en la década de los 50°s del siglo
pasado. El auge y la fama en la década de los 80°s. La consolidacién en los 90’s.
Aun asi, en los albores del Siglo XXI se viven situaciones que revelan la necesidad
de profundizar en la comprension de los mecanismos para aplicar la calidad de un
modo mas efectivo. La raiz misma del éxito de la calidad y su fundamento clave es
la humildad que conduce a la autoexigencia creciente. La calidad y su expresion
mas clara la mejora continua, son precisamente eso, continuas, incesantes, no

tienen meta, ni limite alguno. Tiene principio, pero no fin.

Se identifica el afio de 1950 como el punto de partida de la calidad como disciplina

integral de la gerencia moderna. En ese afio, el Dr. W. Edwards Deming impartio

16



CAPITULO 1. LA CALIDAD Y EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1SO9000:2000

las primeras conferencias de calidad que habrian de revolucionar el pensamiento
gerencial de la época. El mundo entero despertd al confirmar que este asunto de
la calidad era mas serio de lo que parecia. Empresas de todas las latitudes
iniciaron su proceso de transformacion: las que llevaron a cabo esfuerzos serios;
ordenados; comprometidos y guiados por profesionales de la calidad; comenzaron
a conquistar mercados en forma creciente y a disfrutar de una bonanza financiera

que no sospechaban®.

Paralelo al auge de la calidad filosofica y estadistica se inicio el movimiento de
aseguramiento con el énfasis en la documentacion, conduciendo a la creacién de
la familia de normas 1SO9000 en 1987. El impacto de esta cruzada se aprecia en
todas aquellas empresas que se han dejado vacunar con el virus de la
modernidad. Han cambiado la forma de administrar y, mejor aun, han contribuido a
elevar la calidad de vida de la poblacién, al ofrecer productos y servicios mas
satisfactorios a precios que han logrado contener su ritmo ascendente. Es el
concepto administrativo con el mas rapido proceso de aceptacion en toda la

historia.

1.6 Los sistemas de calidad ISO 9000:2000, origenes vy

antecedentes

La estandarizacion internacional comenzo en el campo de la electronica por
medio de la Electrotechnical International Comission que se creé en 1906. Otra
organizacion, The Internacional Federation of the National Standardizing
Associations se establecié en 1926 con énfasis en la ingenieria mecénica hasta
1942. Pocos afos después, se creo una nueva organizacion internacional con el
objeto de facilitar la unificacion y coordinacion internacional de normas
industriales. La nueva organizacion adopto el nombre de Internacional

Organization for Standardization y comenz6 a funcionar oficialmente el 23 de

° Ibid., p. 12.
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Febrero de 1947. Adopto las siglas ISO porque son las iniciales de la
organizacion, pero se modifico el orden de las mismas para asemejar a <isos>

vocablo griego que significa homogéneo o uniforme.

Actualmente 1SO es una federacion mundial de cuerpos normativos nacionales
gue representan a la mayoria de los paises del mundo, fomenta el desarrollo de la
normalizacion para facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y
promueve la cooperacion intelectual, cientifica, tecnolégica y economica. El
secretariado central de 1SO ubicado en Ginebra, Suiza'®, esta compuesto por
comités técnicos y grupos de trabajo enfocados en proyectos que congregan mas
de 30,000 expertos de todo el mundo. Un miembro de ISO debe ser el organismo
nacional mas representativo de la normalizacién en un pais. En el caso de México,
la Direccién General de Normas de la Secretaria de Economia es su representante

exclusivo.

ISO busca la promocion del comercio mundial, ademas de la eliminacion de
barreras innecesarias al comercio, y tratar de evitar la proliferacion de normas
internacionales que restrinjan el comercio internacional. La ISO ha publicado mas
de 12,000 normas internacionales e informes técnicos, lo cual representa la
produccion mas grande de texto técnico jamas realizado. Las normas ISO abarcan
el disefio, la instalacion y la operacion de sistemas de calidad. Estas normas
tienen el mayor reconocimiento y las ventas mas cuantiosas que cualquier otra
norma en el mundo. La ISO se inicio en 1979, cuando se lanzo la British
Standards Technical 176 con el fin de establecer principios genéricos de calidad
bajo una norma internacional minima para que las empresas manufactureras
establecieran métodos estandarizados de control de calidad. Ahora las 1SO
9000:2000 se pueden aplicar a los sistemas de calidad de organizaciones de
todos tipos, lucrativas o no lucrativas, industriales, comerciales, de servicio, y
también gubernamentales. En la figura 1.1 se presenta un esquema cronologico

de la historia de las Normas ISO.

19 | a direccién de la 1ISO es Central Secretariat, 1 rue de Varembe, Case postale 56, Ginebra, Suiza.
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Se publica la
Fundamentos de | Se publica la tercera
: ) o version de la
ISO en Ginebra, Se publica la segunda version de serie de
Suiza norma 1SO 8402 la Serie Normas ISO normas
1987 9000 1SO9000
1979 2000
1946 1986 :
Se publicapor 1994 2001
primera vez las
Normas ISO
9000
Revision de la
Se creo el Serie ISO
Comité ISO / TC 9000:2000
176

Figura 1.1.- Desarrollo cronolégico de las Normas ISO.

Fuente: De la Cerda Gastelum José, Calidad ISO9000 en la administracion publica, Grupo Editorial Iberoamericana, 2001.

En México se formo un sistema de acreditacion nacional para dar validez a los
procesos de certificacion de la calidad. Los procesos de certificacion parten
oficialmente de la Direccion General de Normas. La practica de la acreditaciéon
comenzé en México en 1980 con el Sistema Nacional de acreditacion de
Laboratorios de Prueba y el Sistema Nacional de Calibracion. Posteriormente ya
en la década de los 90°s se crearon el Centro Nacional de Metrologia y la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacién. Finalmente se dio la creacion de la
Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA) a partir del 15 de Enero de 1999, una
asociacion civil integrada por representantes de los sectores publico y privado, y
cuya mision es la realizacion de las actividades de acreditacion nacional de

acuerdo con los lineamientos de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién.
La EMA abarca la acreditacion de:
1. Laboratorios de prueba y calibracion

2. Organismos de Certificacion operando en México.

3. Unidades de verificacion
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La acreditacion es el acto mediante el cual la EMA “recorre la competencia
técnica, imparcialidad y confiabilidad de los organismos de certificacion, de los
laboratorios de prueba, de los laboratorios de calibraciéon y de las unidades de
verificacién para la evaluacion de la conformidad.”!. La EMA ha venido ganando
credibilidad al ser evaluada positivamente por varias entidades de acreditacion de
otros paises. A pesar de estos avances institucionales de la EMA, todavia son
pocos los organismos de certificacion acreditados por la EMA. Casi todos los
organismos nacionales estan certificados por la EMA, pero la mayoria de los
servicios de certificacion que operan en México son internacionales y por tanto
solo cuentan con la acreditacién de otros paises normalmente los mas avanzados

del mundo.

1.7 Lafamilia ISO 9000:2000

La primera edicion de las normas internacionales 1ISO 9000, sobre Sistemas
de Administracién y Aseguramiento de la Calidad fue publicada en 1987; la
segunda version se publico en 1994 y la tercera version emitida en Diciembre del
2000. Las normas que comprenden la familia 1SO 9000:2000 asi como su

definicion se representan en la tabla 1.3.

Tabla 1.3.- Familia de Normas 1SO 9000:2000.

Norma Definicion
ISO 9000:2000 Sistemas de Gestibn de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario.
ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC) Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Guia para
la mejora del desempefio.
ISO 10012 Requisitos de Aseguramiento de la Calidad
para Equipos de Medicion.
ISO 10013 Guia para Desarrollar Manuales de Calidad
ISO 19011 Directrices para la Auditoria de Sistemas de

Gestién de la Calidad y Ambientales.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

' EMA. Reglas generales de la Entidad Mexicana de Acreditacion, México, Enero de 1999.
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El espiritu de la norma parte de su definicion de calidad “grado en el cual un

conjunto de caracteristicas inherentes satisface plenamente los requerimientos”.

ISO 9000:2000

[T emomo
T ——

ISO 9004:2000

ISO 9001:2000

1ISO 9002
1ISO 9003
ISO 10005

oQ‘

1ISO 9004-1
ISO 9004-2
1ISO 9004-3
ISO 9004-4
1ISO 9000-2
1ISO 9000-3

o
S

ISO 19011 '

ISO 10012

1ISO 10012-1
ISO 10012-2

ISO 10011-1
ISO 10011-2
1ISO 10011-3
ISO 14010
1ISO 14011
ISO 14012

ISO 10013
ISO 10013

o
S

Figura 1.2.- Familia 1ISO9000:2000.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama, Pag. 41

En la figura 1.2 se muestra la nueva familia de normas 1SO9000:2000 y en la

nube, las normas que reemplaza de la versién anterior.

1.8 Ventajas y desventajas de los sistemas ISO

Es evidente que cada dia aparecen nuevas razones para incorporar los
estandares ISO en las organizaciones. Las mas citadas son que el 1ISO 9000
aumenta la accesibilidad a mercados internacionales y significan un aval
internacional de los productos que ofrece una organizacién. Pero también se

argumentan otras ventajas practicas como la documentacién ordenada y el control
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estricto de las operaciones que propicia el ISO, y otras menos comunes pero no
despreciables como la deductibilidad del ISO en algunos sistemas fiscales. Algo
que no se puede negar es que los sistemas ISO son un excelente modelo de
comparacion de practicas de calidad, y aunque ISO no determina el nivel de
desemperio, resulta muy claro que sin pretenderlo, ha logrado fijar un estandar
operativo que tiende a definir las mejores practicas mundiales para sistemas de
calidad™?.

Tener un sistema de calidad 1ISO 9000 es casi indispensable para empresas que
venden o0 pertenecen a ciertos giros manufactureros como automoviles,
electronica, industria aero espacial y también para algunos segmentos de gobierno
como la industria militar. Por su parte, los consumidores pueden confiar en el ISO
para estimar el nivel de calidad de una adquisicién cuando no hay otra forma de
saberlo®®. Una investigacién de 45 empresas mexicanas certificadas** obtuvo que
entre los beneficios logrados el mas importante sea la imagen de la empresa,
seguida por una mayor conciencia de calidad por parte de los empleados,
reduccion de defectos y retrabajos, ventajas comparativas, mejor documentacion y

mejor control.

Todas estas con mas del 50%. Todas las empresas reportaron al menos un
beneficio obtenido gracias al ISO. ¢ElI ISO ha cubierto expectativas en esta
muestra de empresas mexicanas?, 11% afirman que las excedio, 67% que las
cubrié segun lo esperado, 11% que no cubrié expectativas, y 11% que todavia no
es tiempo de saber. Entre los problemas principales estan la resistencia al cambio,
excesivo papeleo, cultura corporativa opuesta a la exigencia de procedimientos, y
dificultad para interpretar el estandar. En el balance general, las empresas afirman
gue los beneficios superan los costos dentro de un periodo de uno a un maximo
de tres afios. En México todavia no hay muestras de que la seleccién de

proveedores se haga con criterios ISO, pero la tendencia empieza a crecer ya que

12 Zacherman, Amy, “Los beneficios de ISO/QS 9000", New Steel, 14, 7, Julio 1998, p. 96.
B Lorge, Sarah, “Can ISO certification boost sales”, v. 150, no. 4, Abril 1998, p. 19.
14 Fabio Dominguez, “Mexican Survey: ISO 9000 benefits outweigh costs within three years”, ISO news.
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con toda confiabilidad se puede afirmar que las empresas que tienen ISO motivan
a sus proveedores y competidores a que hagan lo mismo. Sobresalen los
argumentos de que el ISO abre las puertas para la competitividad internacional y
es un seguro de que los procedimientos institucionales son eficientes. En resumen

las ventajas comprobadas del ISO 9000 se resumen en la figura 1.3.

Mejora de Mejora la Mejora el acceso a
indicadores rentabilidad de mercados
objetivos relativos la empresa internacionales
a la calidad \ T /
Propicia el — VENTAJAS —p Mejoran el nivel de
monitoreo y DE preparacion de la
procesamiento de 1SO 9000 fuerza de
la informacion / l trabajo
Facilita el Otorga Desarrollo de
intercambio de confianza al métodos
productos y cliente controlados en los
servicios procesos

Figura 1.3.- Ventajas de los sistemas ISO.

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion se presentaran algunos aspectos que pueden ser considerados
como desventajas de las normas ISO.

Los sistemas de calidad ISO 9000 no necesariamente benefician a todas las
empresas. Obtener ISO 9000 no garantiza el éxito de la empresa, ya que su
enfoque suele ponerse en la estructura y funcionamiento del sistema de calidad, y
no tanto en el desempefio de la empresa. Ademas el registro puede ser caro para
algunas empresas, y los estudios muestran que una razén para instalar el 1SO
9000 puede venir de demandas de clientes mas que de convicciones internas para

aumentar la calidad.
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Diversas investigaciones han demostrado que el proceso de implantacién del ISO
9000 es lento y complejo, lo cual explica por que algunas organizaciones han
optado por crear su propio programa interno de calidad en lugar de avanzar hacia
la certificacion 1SO, o bien deciden utilizar el modelo de 1SO para implantar el
sistema de calidad en la empresa sin necesidad de certificarlo y asi evitar
rigideces de los sistemas auditables, esto resulta especialmente atractivo para las

pequefias empresas™.

También se cuestiona si en realidad 1ISO ha logrado mayor rentabilidad e ingreso
en las empresas. Una investigacion demuestra por ejemplo, que aunque mejoren
la entrega a tiempo y la calidad, los sistemas ISO 9000 no han logrado demostrar
que mejoran la rentabilidad. Otras investigaciones demuestran que los factores de

costo y tiempo fueron las principales razones de la baja del ISO 9000.

Las investigaciones que han descubierto los inconvenientes del ISO9000 no solo
se refieren a costos y a la complejidad de la implantacién, otro inconveniente es
que cuando la calidad se implanta en areas de fuertes problemas, o empresas con
series deficiencias competitivas y gerenciales, los sistemas ISO son lentos e

inciertos.

En México, una investigacion de la revista Expansidn sostiene que las
certificaciones 1SO estan de moda, pero pocos saben bien para que sirven:
“...contrario a la percepcion general, una calificacion de esta naturaleza no implica
necesariamente que la empresa que la recibe produce con mejor calidad o que su
servicio este en un nivel superior al de sus competidores.”. La verdadera ventaja
interna que obtienen las empresas, segun este articulo, es el orden. Se concluye
que el ISO en muchos sentidos es una exigencia de la globalizacién®. En
resumen el proceso de aplicacion de un sistema ISO presenta ciertas
complicaciones y por tanto, no todas las empresas se encuentran en condiciones

de aplicarlo, ya sea porque los beneficios no compensan los esfuerzos, o bien,

15 Karapetrovic, Stanislaw, “ISO 9000 para pequefios negocios”, v. 39, Junio 1997, p. 24.
' Tom Dieusaert, “El ISO 9000: ¢ Un manual?,” Expansion, 2000, p. 64-69.
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porque el costo no esta al alcance de la empresa. Algunos de los problemas u

obstaculos del ISO 9000 més importantes definidos se resumen en la figura 1.4.

El proceso para la El costo suele ser
certificacion puede alto, ademas del
ser largo y complejo tiempo de la
implantacion
Los criterios de DESVENTAJAS Las auditorias son
organismos C— DE r— duras y el personal
certificadores no 1SO 9000 suele resentir la
son homogéneos presion
ISO puede ser un ISO dice lo que
candado debe hacerse, pero
burocratico no la forma de
hacerlo

Figura 1.4.- Desventajas de los sistemas ISO.

Fuente: Elaboracion propia.

1.9 Estructurade lanorma ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC)

La version 2000 de la Norma ISO 9001 tiene nueve secciones; en las cuatro
primeras se da un encuadre general, en el cual se encuentra la introducciéon que
contiene el modelo basado en procesos, la relacion con ISO 9004 para ser
utilizado como un par consistente que se complementa y la compatibilidad del
sistema de gestion de calidad con los sistemas de gestion ambiental basados en
ISO 14001. Dentro del alcance, esta norma establece los requisitos para que una
organizacion pueda demostrar su habilidad a fin de proporcionar productos que
cumplan tanto los requerimientos del cliente como los requisitos regulatorios que

le aplican y que su sistema incluye un proceso de mejora continua.
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Esta norma es aplicable a todas las organizaciones sin importar el tipo, tamafio o
producto que proporcione y que en caso de que por la naturaleza de la empresa 'y
sus productos, no sea aplicable algun requisito, este podra considerarse como una
exclusion, misma que solo podra ser aceptada dentro de la clausula 7: Elaboracion
del Producto, siempre y cuando esas exclusiones no afecten la habilidad vy
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que satisfagan
plenamente loa requisitos regulatorios y del cliente.

Como norma de referencia a usar se marca la ISO 9000 “Sistema de Gestion de la
Calidad: Fundamentos y Vocabulario” en su edicion 2000. Uno de los cambios que
contiene esta version consiste en los términos para describir la cadena de

suministro, los cuales se representan en la figura 1.5.

Proveedor — Organizacion — Cliente

Figura 1.5.- Cadena de suministro ISO9000:1994.
Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad més robusta con 1SO9000:2000, Editorial Panorama.
Y no como en la versibn 94, en la cual la cadena de suministro se

representa por la figura 1.6.

Subcontratista — Proveedor — Cliente

Figura 1.6.- Cadena de suministro 1ISO9000:2000.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1SO9000:2000, Editorial Panorama.

La descripcion detallada de los requisitos esta contenida en las secciones 4, 5, 6,

7, 8 que se enlistan en la tabla 1.4.
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Tabla 1.4.- Requisitos de la Norma 1ISO9001:2000.

Seccién
0

Titulo
Introduccion

Alcance

Referencia Normativa
Términos y Definiciones

Sistema de Gestion de la
Calidad

Responsabilidad de la
Direccion

Gestién de los Recursos

Elaboracion del Producto

Medicién, Analisis y Mejora

Contenido

0.1 Generalidades

0.2 Orientacion a procesos

0.3 relacién con ISO 9004

0.4 Compatibilidad con otros sistemas

1.1 Generalidades
1.2 Aplicaciones

4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacion

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planeacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.6 Revision por la direccion

6.1 Suministro de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planeacion de la elaboracion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.4 Adquisiciones

7.5 Suministro para la produccion y el servicio.

7.6 Control de instrumentos de monitoreo y medicion

8.1 Generalidades

8.2 Monitoreo y medicion

8.3 Control de producto no conforme
8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

1.10 Los principios de gestion de la calidad

Un principio de la gestion de la calidad es una regla o idea fundamental y

amplia, para la direccion y operacion de una organizacion, que tienda al desarrollo

de la mejora continua en el largo plazo, mediante el enfoque hacia los clientes,

atendiendo al mismo tiempo las necesidades de todas las partes interesadas. Los

principios de calidad son cimientos para lograr la calidad, se deben entender para

crear al sistema, tomando en consideracién los aspectos que se describen en
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cada uno de ellos. Los principios se despliegan a través de los distintos elementos
de la norma, son los alimentadores del sistema como ideas o reglas

fundamentales'’. Los principios de gestién de la calidad son los siguientes:

1. Organizacion enfocada al cliente

El cliente es la razén por la cual una organizacién existe, sin los clientes que
compran los productos las operaciones de las organizaciones son inutiles, aun
cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores
equipos, por lo que los esfuerzos deberan estar dirigidos a lograr su satisfaccion.
Este concepto también es aplicable tanto a los clientes internos como a los
externos. En la figura 1.7 se muestran ejemplos del despliegue de este principio a
través de los distintos elementos de la Norma ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-
IMNC).

Los bienes del cliente
Satisfaccion al cliente

o Enfoque al cliente
. Procesos relacionados con el cliente
Organizacién : gg:/?;?;innzceic'r)g dg requisito; relativos al producto
enfocada al q nde quisitos r'elatlvos al producto
lize . Comunicacion con el cliente
[ )
[ ]

Figura 1.7.- Despliegue del principio organizacion enfocada al cliente.

2. Liderazgo

La participacion de los lideres es indispensable para establecer un sistema de
calidad. Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie que la
organizacion proporcione productos de calidad y, a su vez, deben contribuir al
crecimiento y mejoramiento de la organizacion. Este liderazgo debe ser
participativo, es decir, que no se considere solamente un lider dnico, sino que

establezca una cadena de liderazgo en la que participen personas a todos los

" Nava Jiménez, “/SO 9000:2000 Estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua”, Ed.
Limusa, Pag.17-21.
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niveles de la organizacion. En la figura 1.8 se muestran ejemplos de despliegue de

este principio.

Liderazgo —)p

Compromiso de la direccion

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Planeacion de Sistema de Gestiéon de la Calidad
Responsabilidad y autoridad

Comunicacion interna

Revision de la direccion

Provisién de recursos

Figura 1.8.- Despliegue del principio liderazgo.

3. Participacion del personal

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos de

calidad, debiendo participar desde el director de la organizacion hasta el ultimo de

los empleados, no importa cual sea su actividad especifica. En la figura 1.9 se

muestran ejemplos de despliegue de este principio.

Participacion
del #

personal

Comunicacion interna

Competencia, concientizacion y entrenamiento
Infraestructura

Ambiente de trabajo

Figura 1.9.- Despliegue del principio participaciéon del personal.

4. Enfoque basado en procesos

La mejor manera de alcanzar los resultados deseados es plantear las actividades

como un proceso. En la figura 1.10 se muestran ejemplos de despliegue de este

principio.
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Enfoque . Requisitos generales sobre sistemas de
basado en # gestion de la calidad
procesos . Planificacion de la realizacién del producto

Figura 1.10.- Despliegue del principio enfoque basado en procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion

La organizacién es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema
constituido por actividades, personal y recursos que tienen que administrarse
como un solo proceso, con el objetivo fundamental de la mejora continua de la
organizacion y la satisfaccion del cliente. En la figura 1.11 se muestran ejemplos

de despliegue de este principio.

Enfoque de . EAGQUIS;ISS gelr_léerzles del SGC
sistema para —) anual de calida
la gestion o Planificacion de SGC

Figura 1.11.- Despliegue del principio enfoque de sistema para la gestion.

6. Mejora continua

La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el mercado. La mejora
continua se tiene que dar comparando el desempefio de la propia organizacion a
través del tiempo y luego compararse con los competidores. En un sentido
estricto, la comparacion de la evolucidbn que hemos tenido a través del tiempo
proporciona una valiosa ayuda y constituye la piedra angular de la mejora, es tan
facil como: “comparate contigo mismo y trata de mejorar”. En la figura 1.12 se

muestran ejemplos de despliegue de este principio.
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Accién correctiva
Accidn preventiva

. Generalidades de medicion, analisis y mejora
. Satisfaccion del cliente
Mejora —) Auditoria interna
continua . Mejora continua
[ ]
[ ]

Figura 1.12.- Despliegue del principio mejora continua.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

La toma de decisiones se basa en una andlisis de datos y la informacién
disponible, no se debe basar en estados de animo. Es comun que existan datos e
informacion disponibles, pero estos no se analizan adecuadamente para la toma
de decisiones. En la figura 1.13 se muestran ejemplos de despliegue de este

principio.

Enfoque
basado en o
hechos para # i Andlisis de datos
la tomade
decisiones

Figura 1.13.- Despliegue del principio enfoque basado en hechos para latoma de

decisiones.
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Las organizaciones tienen proveedores y estos estan intimamente relacionados
con el éxito de la organizacién y deben tratarse como socios, reconociendo la
necesidad de ambos de la existencia y participacion del otro, de tal manera que la
relacion sea mutuamente benéfica. Este concepto también es aplicable tanto a
proveedores internos como externos. En la figura 1.14 se muestran ejemplos de

despliegue de este principio.
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Relaciones

. Compras
mutuamente — . Proceso de compras
ben:cf;:lglsas . Informacién de las compras
. Verificacion de productos comprados
proveedor

Figura 1.14.- Despliegue del principio relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Este capitulo se refiere a conceptos generales de los sistemas de gestién de la
calidad, pasando desde los conceptos de calidad en funcién de diferentes autores

hasta los principios de gestion de la calidad.
En el capitulo 2 se abordaran aspectos relativos a las PyME’s exportadoras y la

importancia que tiene la implantacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad

para su crecimiento y supervivencia dentro de la nueva competencia global.
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CAP[TULO 2

LAS PyME's EXPORTADORAS

“La calidad es la estructura 6sea de una organizacion;
las finanzas son su nutricion,

y las relaciones son su espiritu.

Todo esto se combina en lo que yo llamo plenitud. ”

Croshy

2.1 Antecedentes de las PyME’s

Existe una gran correlacion entre el concepto de PyME y empresa familiar'®.
En su origen, el trabajo personal del campesino o el artesano le fue exigiendo
cada vez mas cantidad de recursos para alimentar a una familia creciente. Esa
necesidad se evidenciaba en el requerimiento de insumos adicionales para
incrementar la produccion. El primer insumo era del tipo mano de obra intensiva es
decir el trabajo personal. Asimismo, este insumo era, a su vez, el mas accesible,

ya que era soélo una cuestion de tiempo, el crecimiento de los hijos.

De esta manera, la incorporacion de los hijos, la necesidad de darse alguna forma
de organizacion en el trabajo y el proceso posterior de sucesion fueron
conformando la estructura inicial de lo que hoy conocemos como PyME™. Los
modelos de industrializacion en los paises desarrollados fueron determinados por

18 Empresa Familiar.- Unidad productiva generalmente de tamafio pequefio, que pertenece al nicleo familiar
qgue la fundé y la dirige un miembro de ese nudcleo familiar.
™ Horacio A. Irigoyen, “PyME’s su economia y organizacién”, Ediciones Macchi, P4g.15.
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las condiciones macroeconémicas imperantes y el grado de disponibilidad de
ciertos insumos industriales basicos. El sustento teérico del estado del bienestar
que caracterizé la segunda posguerra y el comienzo de los 70°s determind un
modelo de industrializacién basado en la produccién masiva de bienes poco o
nada diferenciados con una organizacion rigida de la cadena productiva

aprovechando las economias internas de escala y las demandas insatisfechas.

De este modo aparecidé en exceso la gran planta fabril, ésta se convirtié en un
elemento clave de desarrollo. En este contexto las pequefias y medianas
empresas conservaban para si la tarea de preservar el equilibrio socioecondmico
en su rol de generadoras de mano de obra con una tendencia declinante de su
participacion en la composicion industrial de los paises adherentes a este modelo.
Los afios 70’s marcaron el fin de este modelo de desarrollo industrial, las causas
fueron; la crisis del petréleo y la expansion econdmica de los paises desarrollados,
comenzé a detenerse con la consecuencia de la caida del consumo, a esto se
sumo la aparicion de los nuevos paises exportadores. Frente a este nuevo orden
econdémico las grandes empresas hicieron cambios para frenar la caida de su
rentabilidad y hacerse competitivas. Algunos cambios fueron la incorporacion de
nuevas tecnologias, la racionalizacién del empleo, la desintegracion de la funcién

de la produccion y la busqueda de nuevos mercados.

Todos estos cambios replantearon el rol de las pequefias y medianas empresas.
Se trat6 de una época de transiciobn hasta la aparicion del nuevo paradigma
tecnoldgico-organizativo en los 80’; especializacion flexible. En este periodo las
pequefias y medianas empresas fueron ganando espacio en productos y empleo.
Por un lado firmas vinculadas a actividades con alto contenido cientifico o
tecnologico. Por otro lado empresas vinculadas a la demanda concreta de las
grandes luego del proceso de reconversion de estas Ultimas. Esto no significé la
desaparicion de actividades tradicionales sino que muchas de ellas lograron

insertarse a este esquema. Los 80’s marcaron una nueva etapa para las pequefias
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y medianas empresas que permitio el resurgimiento de las mismas y su

revalorizacion de su rol dentro del proceso de crecimiento econémico.

Al iniciar el siglo XXI, existe un nuevo interés por parte del gobierno, la sociedad y
las instituciones educativas por el potencial de la pequefia y mediana empresa, en
décadas anteriores eran consideradas como marginales en el proceso de
desarrollo, pero ahora se han revalorado por sus bondades para contribuir a la
reorganizacion de la produccion, por su impacto en el empleo y en el Producto
Interno Bruto. La crisis del empleo productivo a finales del siglo XX puso de relieve
el papel de los pequefios negocios para hacer frente a la crisis macroeconémica y

a los procesos de ajuste.

2.2 Aspectos generales de las PyME's

2.2.1 Clasificacién de las empresas segun su tamafo

Entre los datos mas destacados que presenta el INEGI en su censo
econdémico 2004 esta el hecho de que el porcentaje de PyME’s es menor al de
hace 10 afos, cabe destacar que las microempresas representan 90.9% de las
PyME’s por lo que el esfuerzo que se haga para desarrollar los negocios en
pequefio tiene que estar basado en la problematica que enfrenta este numeroso
grupo de compaiiias. La tabla 2.1 muestra la participacion de establecimientos

manufactureros.

Tabla 2.1.- Distribucién de empresas en México por tamafio.

Tipo de empresa Numero de establecimientos %
Microempresas 2,478,267 90.9
Pequenas 163,582 6.0
Medianas 59,980 2.2
Grandes 24,537 0.9
TOTALES 2,726,366 100

Fuente: INEGI, Censos Econémicos 2004.
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El problema para determinar el tamafio de una empresa cambia de un pais a otro
y de acuerdo al sector de la economia que se considere y aun dentro de cada
sector al tipo de empresa considerada. La tabla 2.2 muestra como varia la

consideracion del tamafio de una empresa dependiendo del pais al que se refiere.

Tabla 2.2.- Clasificacion por tamafio de las empresas de acuerdo a diferentes organismos de

paises.
Instituto Nacional de Estadistica y Estudios Econémicos Francia
Artesanal De l1al0 Trabajadores
Muy Pequefia Entre 10y 50 Trabajadores
Pequena De 50 a 250 Trabajadores
Mediana De 250 a 1,000 Trabajadores
Grande De 1,000 a 5,000 Trabajadores
Muy Grande Mas de 5,000 Trabajadores
La Small Business Administrations (EUA)
Pequefa Hasta 250 Empleados
Mediana De 250 a 500 Empleados
Grande Mas de 500 Empleados
La Comision Econémica para América Latina (CEPAL)
Pequefa Entre 5y 49 Empleados
Mediana De 50 a 250 Empleados
Grande Mas de 250 Empleados
Ejecutivos de Finanzas (México)
Pequena Menos de 25 Empleados
Mediana Entre 50y 250 Empleados
Grande Mas de 250 Empleados
J. Rodriguez Valencia (México)
Artesanal De lab Personas
Microempresa De 5a50 Personas
Pequefas De 50 a 100 Personas
Mediana De 100 a 250 Personas
Grande De 250 a 1,000 Personas
Muy grande Mas de 1,000 Personas
Programa para la Modernizacion y Desarrollo de la Industria Pequefia y Mediana,
(SECRETARIA DE ECONOMIA México)
Micro industria De lals Personas
Pequefa industria De 16 a 100 Personas
Mediana empresa De 101 a 250 Personas

Fuente: Elaboracion con datos de Internal Reveneu Service de EUA, OIT, ONUDI, BANCOMEXT, INEGI.
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2.2.2 Diferencia entre PyME y empresa familiar

Una empresa familiar se define como la organizacion cuyo capital
accionario esta en poder de una o mas familias. Ciertamente, casi siempre se trata
de organizaciones medianas o pequefas, aunque también hay casos de grandes
corporativos como Bimbo, Ford, IBM, WallMart, Samsung, Televisa, Grupo Cifra,
McGraw-Hill o Grupo Autrey que iniciaron o siguen trabajando bajo este esquema.
Su principal distintivo es que es precisamente la familia duefia o fundadora es la
gue aporta las metas, valores, estrategia y cultura empresarial, amén de que es la
gue controla la administracion y propiedad de la organizacion, lo que no sucede en
una empresa publica. Generalmente, son empresas con una fuerte influencia de la
estructura, caracter e historia de la familia lo que en cierto modo explica muchas
de sus ventajas e inconvenientes. Asi hay empresas como WallMart que han
sabido potenciar las ventajas de la empresa familiar, pero también hay casos
menos afortunados que terminan con la venta o disolucion debido a los conflictos
imputables a este tipo de organizacion. La diferencia entre estos dos escenarios
esta en tomar las decisiones acertadas y a tiempo respecto a la propiedad, control

y direccién que regira el rumbo de la organizacion.
2.2.3 Clasificacion de las empresas de acuerdo al nimero de empleados.

De acuerdo a lo estipulado por la Secretaria de Economia en su articulo 3
de la ley para el desarrollo de la competitividad de la micro, pequefia y mediana

empresa las empresas se clasifican como lo muestra la tabla 2.3.

Tabla 2.3.- Clasificacion de empresas segin numero de empleados.

Sector / Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequeia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Secretaria de Economia.
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2.2.4 Caracteristicas de las PyME’s

Existe una serie de caracteristicas comunes a este tipo de empresas. En la

figura 2.1 se citan algunas de las mas generalizadas:

Contacto personal
estrecho del
director con

quienes intervienen

en la empresa

Poca o ninguna
especializacion en la
administracion

PyME’s

/ \ Posicién poco

Falta de acceso a dominante en el
capital mercado de
consumo

Figura 2.1.- Caracteristicas de las PyME’s.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.5 Laimportancia de la PyME

La importancia colectiva que tienen estas empresas en nuestro pais la
podemos demostrar con la tabla 2.3 que muestran el impacto que tienen en cada

sector.

Tabla 2.4.- Numero de unidades econémicas que operaron en el pais durante el afio 2004 y

su personal ocupado.

Sector de actividad Unidades econémicas Personal ocupado
Comercio 2,120,483 5,939,431
Servicios 1,588,970 10,551,165

Manufactura 481,084 4,558,149
Resto 99,571 2,148,469
TOTALES 4,290,108 23,197,214

Fuente: INEGI, Censos Econémicos 2004.
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En la realidad las grandes empresas acaparan 60% de todas las actividades
comerciales, el 40% restante corresponde a la pequeia y mediana empresa,
teniendo una importancia superior a su porcentaje, lo que se ha reconocido aun

por los propietarios de las grandes empresas.

En el aspecto histérico hay que considerar que la pequefia empresa ha
proporcionado una de las mejores alternativas para la independencia econdmica,
este tipo de empresas han sido una gran oportunidad, mediante la cual los grupos
en desventaja econdmica han podido iniciarse y consolidarse por meritos propios.
De igual manera estas empresas ofrecen la opcién basica para continuar con una

expansion econémica del pais.

Las pequeias y medianas empresas ofrecen el campo experimental para generar,
con frecuencia los nuevos productos, ideas, técnicas y formas de hacer las cosas.
Por lo anterior estas empresas representan un ambito al que es necesario prestar

ayuda y estimular.

La importancia de la pequefia y mediana empresa en la economia se basa en:

1. Asegurar el mercado de trabajo mediante la descentralizacion de la mano de
obra, cumpliendo un papel esencial en el correcto funcionamiento del mercado
laboral.

2. Tienen efectos socioecondmicos importantes ya que permiten la concentracion
de la renta y la capacidad productiva desde un nimero reducido de empresas
hacia uno mayor.

3. Reducen las relaciones sociales a términos personales mas estrechos entre el
empleador y el empleado favoreciendo las conexiones laborales ya que, en
general, sus origenes son unidades familiares.

4. Presentan mayor adaptabilidad tecnologica y menor costo de infraestructura.
Obtienen economia de escala a través de la cooperacion inter empresarial, sin

tener que reunir la inversién en una sola firma.
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6. La importancia de las pequeias y medianas empresas como unidades de
produccion de bienes y servicios, en nuestro pais y el mundo justifica la
necesidad de dedicar un espacio a su conocimiento.

7. Debido a que desarrollan un menor volumen de actividad, las pequefas y
medianas empresas poseen mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios
del mercado y emprender proyectos innovadores que resultaran una buena
fuente generadora de empleo, sobre todo profesionales y demas personal
calificado.

8. En la casi totalidad de las economias de mercado las empresas pequefias y
medianas, incluidos los micro emprendimientos, constituyen una parte

sustancial de la economia.

2.2.6 Laimportancia de las PyME’s en el ambito mundial

El papel que la pequefia y mediana empresa juega en el proceso de
desarrollo economico es basico, no solo por su importante participacion en el
Producto Interno Bruto y el empleo nacional, sino tal vez mas, por su rol de agente
motivador del crecimiento. Existe gran variedad de trabajos de investigacion,
referidos a economias en diferentes etapas de su desarrollo, los cuales
demuestran que la pequefia y mediana empresa es el motor que arrastra al

conjunto de la economia de un pais.

En muchos paises desarrollados o en proceso de desarrollo, las pequefias y
medianas empresas generan mas de la mitad del Producto Interno Bruto, del
empleo y de los ingresos a la hacienda publica, y todo ello a pesar de que la

dificultades financieras de acceso a la tecnologia a las que se han enfrentado.

Por tradicion el conjunto de pequefias y medianas empresas atrajeron gran parte
de la actividad comercial, de servicios e industrial. Actualmente los paises
desarrollados y en proceso de desarrollo muestran en sus respectivas ramas, la

participacion considerable de la micro, pequefia y mediana empresa. A nivel
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mundial se observa que, tanto en paises desarrollados (E.U. Japdén, Alemania,
Italia, etc.) como en paises en proceso de desarrollo (Brasil, Argentina, Chile,
México etc.) la pequefia y mediana empresa controla un porcentaje significativo de
la actividad econdmica. En la tabla 2.4 se incluyen indicadores que permiten
constatar la importancia en la actividad de este tipo de empresa en la actualidad,

en paises con diferentes etapas de desarrollo.

Tabla 2.5.- Presencia de la pequefiay mediana empresa en diferentes paises.

Paises Numero de % Micro, Pequefia Participacion ~ Numero de %
Empresas y Mediana en el PIB Empleos Empleos
Empresas
USA 22,000,000 99 51 50,000,000 62
CANADA 2,005,000 98 43 12,933,000 50
ALEMANIA 1,073,000 98 65 9,600,000 68
FRANCIA 1,862,000 98 50 14,740,000 67
ITALIA 1,205,000 98 60 17,100,000 70
REINO U. 3,700,000 98 45 18,250,000 55
SUECIA 595,875 96 50 2,238,614 53
ESPANA 291,008 99 45 10,451,280 55
CHINA 25,000,000 99 83 150,000,000 35
COREA 92,138 99 45 8,200,000 74
JAPON 426,455 99 40 42,800,000 72
SINGAPUR 20,200 98 40 1,200,000 80
TAIWAN 778,042 97 40 1,957,000 65
HONG KONG 290,000 98 40 1,367,000 60
ARGENTINA 475,000 92 52 6,950,000 70
BRASIL 4,500,000 99 42 17,600,000 70
CHILE 465,262 99 46 2,205,000 65
MEXICO 3,130,714 99 40 16,700,000 64
PARAGUAY 600,000 95 60 900,000 76
URUGUAY 400,000 99 50 900,280 75

Fuente: Elaboracién con datos de Internal Reveneu Service de EUA, OIT, ONUDI, BANCOMEXT, INEGI.

En la comunidad europea, las pequefias y medianas empresas representan mas
del 95% de las empresas de la comunidad, concentran mas de las dos terceras
partes del empleo total; alrededor del 60% en el sector industrial y mas del 75% en

el sector servicios. Es por eso que en las reuniones de los jefes de estado de la
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comunidad europea se subraya la necesidad de desarrollar el espiritu de empresa
y de rebajar las cargas que pesan sobre las pequefias y medianas empresas.

En Japon también cumplen un nivel muy importante en la actividad econdmica,

principalmente como subcontratistas, en la produccion de partes.

2.3 Las PyME’s en México

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2001-2006 coloca a las pequefias y
medianas empresas (PyME’s) como eje rector del desarrollo socioeconémico del
pais. Sin embargo no ha sido facil para las pequefas unidades de produccion

enfrentarse al actual esquema de comercio mundial.

Uno de los factores que impide el desarrollo de las PyME's es el modelo
econdémico, el cual esta basado, principalmente, en la venta de productos al
mercado exterior, pero también en la importacién de insumos para la fabricacion
de articulos exportables. Para el grueso de estas compafiias su mercado mas

importante es el nacional, y es ahi donde tienen que librar sus batallas cotidianas.

En México las PyME’s aportan 45% del PIB y dan empleo a 53% de la Poblacion
Econémicamente Activa (PEA). Por esta razén el Programa de Desarrollo
Empresarial 2001-2006 plantea la necesidad de incrementar el valor de la
produccion de las PyME’s, a una tasa promedio anual de 5% en términos reales, y
disminuir en igual proporcion el valor de las importaciones como porcentaje total
del Producto Interno Bruto (PIB).

Para lograr lo anterior se ha planteado que la Secretaria de Economia a traves de
la Subsecretaria de la Pequefia y Mediana Empresa, creada en 2000, aplique
cinco programas relacionados directamente con los temas que propone el BID
abordar: el portal Contacto PyME, que esta orientado a difundir informacién de
caracter empresarial; la Red de Centros Regionales para la Competitividad

Empresarial (Centro-Crece), la cual sirve para identificar necesidades de las
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pequefias compafias; el programa para establecer sistemas de aseguramiento de
calidad que, como su nombre lo dice, consiste en dar asesoria y asistencia en
sistemas de calidad; el Sistema de Informacién de Servicios Tecnoldgicos (Sistec),
por medio del cual se enlazan via electronica las PyME’s con los centros de
tecnologia y desarrollo, y el Programa de Capacitacion y Modernizacion

Empresarial (Promode), que tiene un rol similar al de una incubadora de negocios.

Estos programas permitirdn impulsar a las PyME’s siempre y cuando se les de el

seguimiento necesario.

Cabe destacar que las PyME’s enfrentan varios problemas. Un problema a
superar es la falta de informacién. La mayoria de los sectores cuentan con datos
periddicos que les ayudan a redirigir su estrategia dentro y fuera de la compafiia.
La Unica fuente de datos PyME es el Observatorio de la SE, donde las cifras mas

recientes son de 2002.

La falta de informacion sobre mercados para exportar, requisitos y condiciones de
acceso constituye otro obstaculo a superar. Mientras no se difunda este tipo de
informacion los proveedores de otros paises seguiran cubriendo la demanda

internacional y las PyME’s mexicanas competiran en desventaja.

Segun un informe del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), que
data de finales de los noventa, las PyME’s nacionales tienen una “naturaleza
innovadora” aludiendo a nuevos procesos o0 productos. Lo que no decia era que
las PyME’s que no experimentaban cambios en alguno de estos rubros

representaban 42.3% del total de la muestra.

Lo que se observa es que existe escasez de especializacion tecnoldgica en
procesos y productos industriales, “condicionados por su orientacion a un mercado

estrecho y a segmentos poco complejos en sus demandas”, mencionan expertos.

Lo que es cierto es que la necesidad de vincular a la academia con la empresa es

cada vez mayor. Las firmas de renombre cuentan con su propia area de
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investigacion y desarrollo. Las PyME’s pueden encontrar algo similar en las aulas
de laboratorio. Una vez mas, la necesidad de que gobierno y PyME"s caminen de

la mano se hace patente.?

2.3.1 Lafuncion de las PyME’s en el desarrollo del pais

Existen tres aspectos donde la pequefia y mediana empresa cumple una
funcién definida dentro del desarrollo general del pais, especificamente en el

proceso de industrializacién?.

1. Llenar huecos en la produccion. Existen gran namero de productos que tiene
que elaborarse en pequefia escala.

2. Crear y fortalecer una clase empresarial. La pequefia empresa constituye una
escuela practica para formar empresarios, administradores y técnicos.

3. Proporcionar mayor numero de empleos. La creacion de empleos para una
poblacion creciente es uno de los mas grandes problemas del estado

mexicano.

2.4 Las PyME’'s exportadoras

2.4.1 Papel del las PyME’s en la globalizacién

De acuerdo con Joaquin Rodriguez V. ?? la verticalizacién de los grandes
grupos economicos y la oligopolizaciébn de los sectores estratégicos, fueron
caracteristicas del modelo capitalista de las Ultimas décadas, aliado a la dimensién

transnacional que adquirieron.

2 NAUM, Uriel. PyME’s ¢ A la guerra sin fusil?, Manufactura, México, 124: 76-89, Octubre, 2005.

1 Careaga Viliesid,"La Investigacion Tecnoldgica en el Desarrollo Industrial de México”, UNAM, México, pp.
28-31.

22 Joaquin Rodriguez V.,”Administracion de Pequefias y Medianas Empresas Exportadoras”, Ed. ECAFSA
Thomson learning, México 2001, pp. 25-35
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Si por un lado el crecimiento les permiti6 dominar los mercados, por otro, su
gigantismo entorpecié sus movimientos impidiendo la agilidad que la propia
competencia demandaba. Los avances tecnologicos y los cambios en los
mercados, exigieron una mayor flexibilidad y rapidez, nuevas alternativas como la
“Tercerizacion”, pasaron a ser implementadas por las grandes empresas. El
establecimiento de asociaciones con pequefias empresas les permitia, sin perder

el control de los mercados tener mas simplicidad y agilidad.

Con la perspectiva de fortalecimiento o creacion de mercados regionales, el area
de actuacion local de las pequefias empresas queda comprometida colocando en
riesgo su supervivencia. La pequefia escala de produccion y la fragilidad de los
canales de comercializacion las llevard a sucumbir delante de la nueva
competencia que pasa a ser ejercida con la extincion de las barreras aduanales
por grandes empresas de otros paises. Si por un lapso de tiempo hay
posibilidades promisorias frente a la nueva postura de los grandes grupos en
establecer asociaciones, por otro lado la sobré vivencia aislada es cada vez mas
dificil. Dar respuesta al cuestionamiento de los riesgos, obstaculos, retos y
oportunidades para las pequefias empresas latinoamericanas en los proximos diez
afios esta completamente ligado a la evolucién de los acuerdos econdmicos

regionales.

La politica econdmica deseable es aquella que tiene como objetivo principal el
fortalecimiento de la pequefia y mediana empresa. Si esto no ocurre la
concentracion econémica aumentara provocando el desaparecimiento de muchas
empresas. Al discutir esta politica es fundamental considerar que las pequefias y
medianas empresas son importantes generadores de empleos y de distribucion
del ingreso. Las exportaciones, actualmente son una de las alternativas con mayor
factibilidad para que la pequeiia y mediana empresa pueda sobrevivir. Para lograr
una cultura exportadora, se requiere invertir tiempo, esfuerzo, dinero y utilizar de
manera eficiente todos los recursos organizacionales principalmente en las areas

que nos permiten ser mas competitivos.
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2.4.2 Importancia del comercio exterior para las PyME’s

La accion de exportar es vender mas alla de la frontera politico-economica,
los principios de la exportacién son los mismos que los de la venta en un mercado
interior, la diferencia esta en el hecho de que en la exportacién es necesario
considerar las implicaciones del trafico de las mercancias y sobre todo en que las
areas del cliente y del proveedor estén sujetas a distinta reglamentacion
administrativa y seguramente diferentes costumbres y practicas comerciales. Es
necesario comprender que el iniciarse en el comercio exterior se parte de este
concepto: exportar es vender, vender mas all4 de nuestra frontera, lo cual debe
llevarse a cabo con la ayuda de técnicas y herramientas que nos permitan una
adecuada comunicacion con el cliente y con el conocimiento de los procedimientos
que relacionan el trafico entre las distintas naciones; pero esencialmente la
exportacion es una venta y como ocurre en el mercado interior esta apoyada en

una diversidad de normas y requisitos que a su vez la controlan y la fomentan.

Las acciones de importacion como la de exportacion son indispensables para la
pequefia y mediana empresa industrial, comercial, de servicios, agropecuaria y
para su realizacion se requiere de la ejecucidon de operaciones por medio de

diversos eslabones como los siguientes:

1. Importaciones.
2. Distribuidores.

3. Exportadores.

La actividad exportadora es necesaria para compensar las importaciones, o sea,
con el propdsito de equilibrar la balanza comercial. Para la empresa comercial de
servicios, industrial, agropecuaria es un factor de gran importancia asi como un
estabilizador de precios en el mercado de consumo interno, asi como regulador de

mercados, es decir, si los clientes internos no compran por situaciones de
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temporada, crisis economica (inflacion) se pueden llevar a cabo operaciones

comerciales con otros mercados internacionales.

El hecho de aceptar que México requiere actualmente y con urgencia el
incrementar sus actividades de exportacion, esto con el propdsito de nivelar el
desequilibrio en sus pagos con el exterior y obtener de una forma saludable
ingresos suficientes para financiar la continuacion acelerada de su proceso de

desarrollo econdmico.

Por otro lado el proposito de la exportacion lo constituye: obtener beneficios
considerando que la exportacién es una venta, interesa que ésta se realice con
beneficios. Exportar es un buen negocio, el mostrar al mercado internacional una
demanda mayor que el mercado interno es por el hecho de ser mucho méas amplia
la cantidad de clientes potenciales, aquel ofrece, por tanto, posibilidades mayores
para que la empresa pequefia y mediana lleve a cabo buenos negocios

internacionales.

La accidn de exportar ofrece los beneficios siguientes:

1. Incremento sustancial en las ventas; es decir, mayores utilidades a corto
plazo como resultado del aumento de operaciones de venta.

2. Una reduccion importante en los costos de produccién, derivada de un
mayor volumen en las compras de recursos materiales.

3. El uso mas racional tanto de la capacidad instalada de la empresa como de
los recursos (humanos, financieros, materiales y técnicos).

4. Creacion de pequefias y medianas empresas exportadoras, un instrumento

para el desarrollo econémico
La accién de exportar no es sencilla y menos para las pequefias y medianas

empresas, pero tampoco es una tarea imposible. Asi lo demuestra el desempefio
exportador reciente de las pequefias y medianas empresas en México, aunque les
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resta mucho por hacer ante la mencionada y vertiginosa internacionalizacién de
los mercados y del crucial desafio de la competitividad. Tanto la modernizacion
como la integracién eficiente con la grande empresa son una actividad
indispensable para evitar el rezago econémico de esas empresas, cuyas
exportaciones pueden ser directas o por medio de otros establecimientos

(indirectas).

2.4.3 Perspectivas de exportacion de las PyME’'s

Los negocios internacionales no se limitan a las grandes empresas, muchas
pequefias y medianas empresas también se encuentran es este mercado, entre
ellas hay empresas industriales como de servicios. Tradicionalmente los
economistas han considerado los servicios y las empresas pequefias como parte
del sector de bajo impacto comercial, pero actualmente vivimos en un sistema de
globalizacion. La revolucién de la tecnologia de la informacion y los avances en el
transporte significan que el conocimiento, las personas calificadas, los bienes y los
servicios presentan una gran movilidad. EI mundo es ahora una aldea global
donde los productores de bienes y servicios frecuentemente compiten en el &mbito

doméstico e internacional.

Hoy las empresas pequefias y medianas generan una parte importante de los
empleos, las grandes empresas funcionan junto con las pequefias dentro de la
economia global, las grandes empresas internacionales tienden a influir en el éxito
de las empresas pequefias porque les compran bienes y servicios. A semejanza
de las grandes empresas, las pequefias y medianas empresas tampoco pueden
ignorar el mercado internacional; cada vez mas las pequefias y medianas
empresas deben entrar a nuevos mercados en el exterior para sostener el
crecimiento, ya no pueden depender de los mercados nacionales para ello. Las

empresas pequefias y medianas pueden conseguir considerables ventajas si
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establecen nichos en el mercado exterior®®.En México los que exportan,
contestaran que lo hicieron después de un proceso tenaz, con fracasos que no los
desanimaron y que se auto motivaron logrando posteriormente el éxito por su
perseverancia; otros lo hicieron por una exportacion accidental, es decir, porque
se les pidi6é hacerlo. Antes de la apertura comercial algunos siguieron otro camino;

muchas pequefas y medianas empresas exportaron por azar.

2.5 El futuro de las PyME’s

Es casi imposible predecir con exactitud los detalles de la tendencia futura
de estas empresas. Sin embargo, existen indicios al respecto®. La competencia
entre las empresas y el incremento del mercado de consumo son un grande
estimulo para introducir nuevos productos y servicios. Esto provocara un avance

tecnoldgico cada vez mas acelerado.

Paralelo al avance tecnoldgico, ha aparecido la division del trabajo en casi todas
las actividades productivas y con ello la especializacion del trabajo. Se espera
también que en el futuro se den con mayor frecuencia las fusiones entre estas
empresas. De acuerdo a la tendencia que se ha presentado, los empleados
directamente involucrados en los trabajos productivos han disminuido y los
empleos de servicio o burocraticos crecen dia con dia. La paradoja de las
pequefias y medianas empresas radica en que, por un lado, estan en mejores
condiciones para incorporar cambios, por otro lado, es habitualmente la mas

resistente en hacerlo.

Superar la resistencia al cambio sera mas facil si ademas de comprender la
importancia de ésta, de estar adecuadamente informado, se pudiera articular un

proceso de cambio planificado, gradual y en etapas. En la medida en que los

% Heineman W. Finding the International Niche: A. How to for Small Business, p.13 B.H. 1991.
4 M. Robinson y C. Hall, “Organizacién y Administracion de Negocios, Ed. McGraw-Hill, 1978.
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cambios puedan administrarse, es decir, pensarlos, disefarlos, implementarlos y
evaluar sus consecuencias, significard manejarlos. Como hay cambios que se
pueden hacer o no, Independientemente de los beneficios de una u otra decision
hay otros que no pueden dejar de hacerse. En aquellos cambios que pueden
programarse al esquema gradualista, significard comenzar por aquellos que
representan el menor riesgo. Por ejemplo: aumentar el grado de delegacion por
parte del dirigente en situaciones tales como:

1. Cuando éste no puede hacer frente al problema con un enfoque superficial.

2. Cuando su actuacion personal no representa una clara ventaja comparativa.

Hay un ejercicio que se ha propuesto a dirigentes de pequefias y medianas
empresas, consiste en escribir sobre una hoja de dos columnas las tareas que
estimaban que deberian no delegar. En la otra, aquellas que podian delegarse. El
resultado frecuente era que se evidenciaba un claro desfase entre lo que se
pensaba y lo que se hacia. Esto constituyo un interesante disparador para planear
cambios en materia de delegacion. Ademas de ir generando una organizacion mas
flexible, los avances en cuanto a delegacion permitiran al empresario disponer de
tiempo para intensificar o iniciar las gestiones en las cuales su participacién podria

ser ventajosa o0 aun necesaria.

En particular a la posibilidad de obtener una vision de negocios mas clara, menos
comprometida con el ahora y méas con el futuro. Si el ocuparse del detalle puede
implicar perder la perspectiva del conjunto, estaremos comprometiendo de algun
modo la supervivencia y el crecimiento de la empresa. El futuro de las pequefias y
medianas empresas estara intimamente ligado al tipo de transacciones que pueda
establecer con el medio externo a ellas, ya sea con otras organizaciones privadas
0 estatales, instancias econdmicas, politicas, sindicales y sociales. De no ser asi,
dificilmente pueden subsistir cualquiera sea el esfuerzo para alcanzar en tales

condiciones un alto grado de eficiencia y eficacia.
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De ahi el énfasis en el tema del cambio, orientado hacia un nuevo modo de
entender los negocios, que tienden a romper con los esquemas individualistas y
autocraticos y apunta a un estilo participativo, en el cual las posibilidades de
asociacion e integracion constituyan alternativas abiertas. Estas afirmaciones
deberan significar cambios importantes para la actividad interna de las

organizaciones en cuanto a estilo y liderazgo.

En su estructura cambios mediante los cuales la creatividad, la mayor iniciativa
individual y el crecimiento de cada uno de los hombres que la constituyen sean
posibles. Si esta perspectiva es basicamente compartida, es importante entender
que tales cambios para el futuro deben ser iniciados hoy. No sera esta una
decision apresurada, sino que corregira una generalizada dificultad en tal sentido.
Para quienes estan dispuestos a iniciar los cambios sefialados serd importante
gue los mismos respondan a una planificacion y no a un impuesto desenfrenado
que, por ganar tiempo, pase por alto los datos de la realidad actual. Este desafio
no sélo debe ser asumido por los propietarios de las pequefias y medianas
empresas sino por todos aquellos colaboradores que, desde dentro o fuera de las
instituciones, deseen automaticamente preservarlas. No es el consentimiento
comodo el que produce los cambios sino la actitud arriesgada de quienes tienen
un punto de vista y lo defienden. Los cambios que se produzcan generaran
inevitablemente algun grado de conflicto que se agregara a los ya existentes que
por cierto no son pequefios ni ciertos. Pero pareceria que no hay otra forma para
resolver de base los problemas organizaciones de hoy y anticipar la subsistencia

para el mafana.

En el capitulo 2 se abordaron aspectos relativos a la las PyME's destacando la
situacién actual de las mismas en México asi como el futuro de estas en la nueva
competencia mundial. En el siguiente capitulo se abordara el tema relativo al
diagnéstico de calidad para Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V., el
cual servird para determinar las necesidades para la implantacién de un Sistema
de Gestion de la Calidad.
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CAPI'TULO 3

DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE LA PyME
EXPORTADORA “INGENIERIA, SERVICIOS Y
APLICACIONES S.A. DE C.V.”

“Todavia no se han levantado murallas

que digan a la inteligencia combinada con la voluntad:
" De aqui no pasaras . Juntas tienen el poder

para tender puentes sobre los desfiladeros,

no hay viento que puedan derribarlas,

ni tempestad que las haga zozobrar.”

Beethoven

3.1 Datos generales de la empresa

Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. es una PyME exportadora
mexicana que inicidé sus operaciones en el afio de 1999. El objeto social de la
misma es ofrecer soluciones integrales de manufactura de productos del sector
eléctrico. La empresa esta ubicada en el municipio de Pachuca, en el Estado de
Hidalgo. En ella laboran en promedio 10 empleados entre operarios y supervisores
Actualmente esta PyME exportadora se dedica al ensamble y manufactura de
terminales eléctricas automotrices que se exportan en su totalidad a los Estados
Unidos y que estan divididas en 4 lineas basicas de productos, las cuales se

describen en la tabla 3.1.
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Tabla 3.1.- Lineas bésicas de productos.

Linea de producto Numero de parte Descripcion
63932 Conector hembra de 4 vias
Conectores para 63933 Conector macho de 4 vias
trailer 63936 Conector macho de 6 vias
63937 Conector hembra de 6 vias
46210 Stud terminal assy
46210-01 Jumper stud pos
46210-02 Stud jumper
46210-03 Jumper stud
Bornes de bateria 46210-04 Jumper stud neg.
46210-08 Jumper stud neg.
46210-09 Jumper stud pos.
46211-01 Stud feed thru
46211-06 Stud feed thru
4721-P2 Terminal de bloque
4721-P3 Terminal de bloque
4721-P4 Terminal de bloque
4721-P5 Terminal de bloque
Terminales de bloque 4721-P6 Terminal de bloque
4721-P8 Terminal de bloque
4721-P10 Terminal de bloque
4721-P12 Terminal de bloque
4721-P14 Terminal de bloque
46206-04 Terminal de bloque
Terminales de bloque M-448 20 Gang marine b.t.
tipo marina M-449 10 Gang marine b.t.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2 Diagnostico de la situacion actual

Para determinar las “situaciones problema” que hacen necesaria la
implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad en la empresa “Ingenieria,
Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.”, se utiliz6 como apoyo un cuestionario
que aplica COMPITE?® para conocer los diversos problemas que se presentan en

%5 E| Comité Nacional de Productividad e Innovacion Tecnoldgica, A.C. (COMPITE), fundado en 1997, es una
asociacion civil sin fines de lucro cuyo objeto social es promover la productividad e inducir procesos de calidad
y de responsabilidad social en las micro, pequefias y medianas empresas, a través de la incorporacion de
nuevas tecnologias para mejorar su competitividad.
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una empresa. Este cuestionario esta basado en la estructura de la norma

ISO9001:2000 y consta de 265 preguntas que abarcan las siguientes secciones:

Sistema de Gestion de la Calidad.
Responsabilidad de la direccidn.
Gestion de los recursos.
Realizacion del producto.

ok~ 0N PE

Medicion, analisis y mejora.

La metodologia usada para realizar el diagnéstico esta basada en la aplicacion de
dicho cuestionario el cual se puede consultar en el Anexo A de este documento. El
cuestionario esta dirigido a la alta gerencia, contiene preguntas formuladas para
ser contestadas bajo tres opciones SI, NO, PARCIALMENTE. Lo anterior permite
conocer el grado de implementacién del punto analizado. Una vez terminada la
aplicacion del cuestionario de evaluacion se analizaron aquellos puntos en los
cuales el grado de implementacién ya esta realizado, separando aquellos en los
gue no se esta realizado alguna accion o solo se hace parcialmente. A partir del
analisis de las respuestas obtenidas al aplicar el cuestionario se pudieron definir

las situaciones problema que se agruparon de la siguiente manera:

Organizacional:

1. Alta rotacion de personal.- Actualmente se presenta una alta rotacion de
personal lo que provoca falta de identificacion e incumplimiento de los objetivos
de la organizacion.

2. Personal poco involucrado.- El personal que labora en la empresa se involucra
muy poco en la toma de decisiones, dado que las decisiones son tomadas en
su totalidad por la gerencia.

3. Comunicacion escasa entre los diferentes departamentos.- Aunque la

organizacion es reducida en cuanto a los miembros de la misma existe una
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comunicacién escasa entre los departamentos, es decir, no se realiza una
retroalimentacion entre estos.

4. EIl personal cuenta con nivel escolar minimo por lo que desconocen acerca de
los sistemas de calidad.- El personal operario en la organizacion carece de un
nivel escolar que les permita entender lo relativo a los Sistemas de Gestion de
Calidad.

5. Falta capacitacion en aseguramiento y control de calidad.- Se presenta una
area de oportunidad en la capacitacién del personal en lo relativo a sistemas
de gestion de la calidad. No se cuenta con personal capacitado en el area de la
calidad lo cual se presenta como un requisito indispensable para el éxito de la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

6. Toma de decisiones centralizada.- La toma de decisiones en su totalidad se
realiza de manera centralizada es decir sélo la gerencia general tiene el
derecho de tomar decisiones. La informaciéon no se comparte, lo que origina

problemas de comunicacion y de involucramiento.

Aspectos técnicos:

1. No existen procedimientos técnicos.- La empresa no cuenta con
documentacion relativa a los procedimientos necesarios para la implantacion
de un sistema de gestion de la calidad.

2. No se aplica Control Estadistico de Proceso (CEP), ni técnicas estadisticas
para mejora de proceso.- No existe un control estadistico que permita conocer
el comportamiento del proceso a fin de determinar areas de mejora.

3. Falta control de insumos.- No existe un control de insumos tanto de materia
prima como de producto terminado. Lo que ha provocado excedentes de
materia prima en inventario asi como sobreproduccion de producto terminado

4. Poca supervision de resultados.- No existe una evaluacion de resultados en
base a los objetivos de la organizacion, se carece de procedimientos para la
evaluacion del personal, proveedores provocando una pérdida de rumbo a fin

de alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Aspectos de calidad:

1. No existen objetivos de calidad ni indicadores de medicion.- No se han definido
objetivos de calidad ni medidores para evaluar el desempefio de los mismos.

2. Procedimientos administrativos del sistema de calidad no documentados entre
los que podemos mencionar procedimiento de control de documentos, control
de registros, control de producto no conforme, acciones preventivas, acciones
correctivas, auditorias internas de calidad.

3. Falta seleccion de proveedores.- No existe una seleccion de proveedores, no
se desarrollan nuevos proveedores, ni se evalluan proveedores.

4. No existe comunicacién con los clientes acerca de la satisfaccion de sus
requisitos.- La empresa no dispone de un mecanismo para conocer la
satisfaccion del cliente ni mucho menos la identificacion de los requisitos del

cliente.

3.3 Perspectivas del Sistema de Gestion de Calidad en ISA

El diagndstico obtenido permitié detectar la necesidad de realizar mejoras
significativas en la empresa, asi como la necesidad de implantar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO9001:2000.

Dentro de las perspectivas de mejora para Ingenieria, Servicios y Aplicaciones

S.A. de C.V. gue se tienen proyectadas estan:

1. Aumento en la productividad®® de las 4 lineas de productos. La produccion
promedio de Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. durante el afo
2005 se presenta en las tablas 3.2, 3.3, 3.4, 3.5.

26 Relacion entre el producto obtenido y los insumos empleados, medidos en términos reales; en un sentido, la
productividad mide la frecuencia del trabajo humano en distintas circunstancias; en otro, calcula la eficiencia
con que se emplean en la produccién los recursos de capital y de mano de obra.
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Tabla 3.2.- Produccion de la linea de producto: Conectores para trailer (2005).

Numero de Parte Descripcion Produccion
(Piezas por Dia)
63932 Conector hembra de 4 vias 1,800
63933 Conector macho de 4 vias 1,600
63936 Conector macho de 6 vias 1,300
63937 Conector hembra de 6 vias 1,400

Tabla 3.3.- Produccion de la linea de producto: Bornes de bateria (2005).

Numero de Parte Descripcién Produccion
(Piezas por Dia)

46210 Stud terminal assy 1,800
46210-01 Jumper stud pos 1,800
46210-02 Stud jumper 1,600
46210-03 Jumper stud 1,600
46210-04 Jumper stud neg. 1,800
46210-08 Jumper stud neg. 1,600
46210-09 Jumper stud pos. 1,600
46211-01 Stud feed thru 1,800
46211-06 Stud feed thru 2,000

Tabla 3.4.- Produccion de la linea de producto: Terminales de bloque (2005).

Numero de Parte Descripcion Produccion
(Piezas por Dia)

4721-P2 Terminal de bloque 2,000
4721-P3 Terminal de blogue 1,900
4721-P4 Terminal de bloque 1,800
4721-P5 Terminal de bloque 1,700
4721-P6 Terminal de bloque 1,600
4721-P8 Terminal de bloque 1,500
4721-P10 Terminal de bloque 1,300
4721-P12 Terminal de bloque 1,100
4721-P14 Terminal de bloque 900

46206-04 Terminal de bloque 1,800

Tabla 3.5.- Produccion de la linea de producto: Terminales de bloque tipo marina (2005).

Numero de Parte Descripcién Produccion
(Piezas por Dia)
M-448 20 Gang marine b.t. 1,620
M-449 10 Gang marine b.t. 1,620
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Se estima que a partir de implantar el Sistema de Gestion de la Calidad en

Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. la productividad se aumentara en

un 10% minimo, considerando que el impacto seria en una capacitacion y

aprendizaje mas sistematizado para los operarios de nuevo ingreso y en el

desarrollo de las habilidades para mejorar el equipo.

2. Reduccioén en la cantidad de material defectuoso generado. EI comportamiento

que se presentd con respecto a la cantidad de piezas defectuosas generadas

entre las 4 lineas de productos en un periodo de 19 semanas se representa en

la figura 3.1, los datos recabados comprenden el periodo Agosto — Noviembre

2005.
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Figura 3.1.- Comportamiento del nimero de piezas defectuosas.

De la figura 3.1 se deduce que el comportamiento a lo largo del periodo analizado

es irregular, esto ocasionado a la alta rotacion de personal, falta de capacitacion a

personal de nuevo ingreso, falta de control sobre el material defectuoso generado.

El costo de las unidades defectuosas en el mismo periodo se representa en la

figura 3.2.
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Figura 3.2.- Comportamiento del nimero de piezas defectuosas en valor monetario.

Los indicadores de medicién que se tendrian una vez instalado el Sistema de
Gestion de Calidad seria la auditoria interna la cual dard a conocer todas aquellas
inconformidades en el Sistema de Gestion de la Calidad, para que una vez
corregidas se tenga la capacidad de contratar con los servicios de un organismo
certificador. Otro aspecto importante a mencionar es el costo que genero la
propuesta para la implantacion de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

Norma Internacional el cual se describe en la tabla 3.6.

Tabla 3.6.- Costo de consultoria para propuesta de implantacién de norma.

Caracteristica Costo
Diagnéstico $ 2,300
Consultoria $ 28,000
Revision de avances $ 8,000
TOTAL $38,300

Fuente: COMPITE.

Estos son costos estan basados en las tarifas actuales de COMPITE aunado a

esta estaria el costo que implicaria el contratar los servicios de un organismo
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certificados como ejemplo podemos analizar el costo de organismos los cuales se

representan la tabla 3.7 y 3.8.

Tabla 3.7 Costo de certificacion por la ASOCIACION DE NORMALIZACION Y
CERTIFICACION A.C. (ANCE).

Etapa Descripcion Cuota
Registro de solicitud y Ingreso de documentacion, analisis y evaluacién de $ 5,700
analisis documental manual de calidad y procedimientos de aseguramiento de
calidad que los soportan
Preauditoria Diagnostico y evaluacion previa del sistema de $5,900
aseguramiento de la calidad. p/ dia
Auditoria Evaluacion y verificacion de la implantacion del sistema $ 5,900
de aseguramiento de la calidad. p / dia
Emision de certificado Emision del certificado de registro de empresa y la $ 5,000

licencia de uso de la marca ANCE de empresa registrada.

Tabla 3.8.- Costo de la certificacion por NORMALIZACION Y CERTIFICACION ELECTRONICA
A.C. (NYCE).

Etapa Costo
Revisién documental $ 5,525.00
Evaluacion documental del SGC y grado de implantacion del sistema.
Preauditoria $ 8,278.50
Desarrollada por auditores expertos
Auditoria de certificacion $ 16,575.00
Auditoria de cumplimiento de acuerdo a lo solicitado con las norma
Emision del certificado $ 1,500.00
Certificado sin preauditoria $ 23,600.00
Certificacion con preauditoria $ 31,887.50
Auditoria de vigilancia $ 11,050.00

Auditoria que se aplica a los 12 y 24 meses después de recibir la certificacion
correspondiente.

3.4 Programa de implantacion del Sistema de Gestiéon de la
Calidad

Para la implantacion del sistema propuesto se considera la realizacion de
seis etapas, las cuales se cubriran en un periodo de seis meses. Por medio de un

diagrama de Gantt, se ilustra lo anterior en la figura 3.3.
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La primera etapa, “Capacitacion a personal operario”, es importante ya que la
mayoria de los operarios cuenta sélo con estudios basicos (secundaria), lo que
ayudard a sensibilizar al personal sobre los beneficios del Sistema de Gestién de
Calidad. La segunda etapa, “Implantacion de documentacién”, tiene como finalidad
poner en practica la documentacidén generada en la propuesta para con ello buscar

posibles adecuaciones o0 mejoras.

PROGRAMA DE IMPLANTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DELRCALIDAD

a7
00
i %

ACTIMIDAD

Julic Agosto Septiembre Octubre Mowiembre Lriciembre

MES

Figura 3.3.- Grafico de Gantt para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad en ISA.

La tercera etapa, “Auditoria interna”, se enfocara a que el personal capacitado
como auditor interno realice los trabajos de auditoria interna. De la cuarta a sexta
etapa, se realizardn los trabajos de revisibn documental, preauditoria vy

certificacion por parte de un organismo certificador.

En este capitulo se determind la situacion actual de la PyME exportadora

Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. asi como las expectativas que se
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tienen una vez implantado el Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma 1SO9001:2000.

En el capitulo 4 se analizaran cada uno de los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC) identificando las actividades que se tendran que
desarrollar para la correcta implantacion del sistema de gestion de la calidad en la
PyME Exportadora Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.
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CAPI'TULO 4

PROPUESTA PARA LA IMPLANTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
1ISO9001:2000

“Si el control se realiza bien, la tasa de defectos bajara y

disminuira el desperdicio de los materiales y tiempo.

Esto hard aumentar la productividad y como resultado reducir los costos.

Este proceso permite suministrar productos a los consumidores a precios justos.
Dicho sea de paso, el precio de un articulo no lo determina el costo,

sino el valor de la verdadera calidad. ”

K. Ishikawa

4.1 Introduccion
4.1.1 Generalidades

Para Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. (ISA), la adopcion del
sistema de gestidon de la calidad es una decisidn estratégica de la organizacion. El
disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de ISA estan
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos
suministrados, los procesos utilizados empleados y el tamafio y estructura de la

organizacion.
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Los requisitos del sistema de gestidon de la calidad especificados en la Norma

NMX-CC-9001-IMNC son complementarios a los requisitos para los productos.

4.1.2 Enfoque basado en procesos

La norma NMX-CC-9001-IMNC promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que el sistema de gestion de la calidad de Ingenieria Servicios y Aplicaciones
S.A. de C.V. funcione de manera eficaz, se tienen que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y
gue se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen
en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro del sistema de gestion de la
calidad de Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la

calidad, enfatiza la importancia de.
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La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

e

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo del sistema de gestion de la calidad para Ingenieria, Servicios y
Aplicaciones S.A. de C.V. basado en procesos se muestra en la figura 5 e ilustra
los vinculos entre los procesos presentados en los requisitos 4 a 8. Esta figura
muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos

como elementos de entrada para Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluaciéon de la
informacion relativa a la percepcion sus clientes acerca de si Ingenieria, Servicios
y Aplicaciones S.A. de C.V. ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la
figura 4.1 cubre todos los requisitos de la Norma NMX-CC-9001-IMNC, pero no

refleja los procesos de una forma detallada.
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Cliente o partes
interesadas

Requisitos:

* Espec. Producto
* Ley aduanera

* Programa PITEX
* Req. Del clienrte
*TLCAM

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
* Control de documentos
* Contral de registros

e

—
Responsabhilidad de la

< iy Cliente
direccidn

* Revisiones de la direccion

* Provizian de recurzos

Gestion de los recursos

* Programa de mantenimiento
* Programsa de capacitacian
* Descripcion de puestos

* Andlizis de competencia

* RFutings de mantenimiento

Medicidn, analisis y mejora Satisfaccion

* Proc. Control producto no conforme Encuesta
* Procedimiento auditarias
* Proc. Acciones preventivas ¥
* Andliziz de datos
Froducta:

* Serie 4721 -P21-P14
* Serie 46210
* Setie 46211

Wertas

HPng.Prod |—>|Cumpras I—'led'-ICCion |—P|Embarque

* Serie M-443 rh-449
* Serie 63932

b ENTRADA

SALIDA,

Realizacidn del producto |

* Serie 53933
* Serie 63936

* Programa

* Registros

proveedares

Froveedaores:
{maquila, matena pima, componentes, agente aduanal)

* Catalogo de proveedores.
* Evaluacion de proveedores
* Procedimiento evaluacion de

* Mapeo de procezos

* Planes de calidad

* Inztructivos de trabajo

* Proc. Importacion - exportacion

calibracion y verif. de instrumentos * Serie G3937

Figura

4.1.- Modelo del sistema de gestion de la calidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3 Relacion con la norma NMX-CC-9004- IMNC

Las ediciones actuales de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CC-
9004-IMNC se han desarrollado como un par coherente de normas para los
sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas para
complementarse entre si, pero que pueden utilizarse igualmente como
documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y
campo de aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacion como

un par coherente.

La norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos
del cliente. La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona orientacion sobre un rango
méas amplio de objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la norma
NMX-CC-9001-IMNC, especialmente para la mejora continua del desempefio y de
la eficiencia global de la organizacion, asi como de su eficacia. La norma NMX-
CC-9004-IMNC se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya
alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC,
persiguiendo la mejora continla del desempefio. Sin embargo, no tiene la

intencion de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.

4.1.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

La Norma NMX-CC-9001-IMNC se ha alineado con la norma ISO
14001:1996, con la finalidad de aumentar la compatibilidad de las dos normas en
beneficio de la comunidad de usuarios. La Norma NMX-CC-9001-IMNC no incluye
requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales como aquellos para la

gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestién financiera
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0 gestion de riesgos. Sin embargo, la Norma NMX-CC-9001-IMNC permite a una
organizaciéon integrar o alinear su propio sistema de gestion de la calidad con
requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una organizacion
adaptar su sistema de gestion existente con la finalidad de establecer un sistema
de gestion de la calidad que cumpla con los requisitos de la Norma NMX-CC-
9001-IMNC.

4.2 Objetoy campo de aplicacion

4.2.1 Generalidades

La Norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos para un sistema de

gestion de calidad, cuando una organizacion:

1. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios

aplicables.

2. Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

4.2.2 Aplicacion

Todos los requisitos de la Norma NMX-CC-9001-IMNC son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo,
tamafo y producto suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta norma
mexicana no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su
producto. Pueden considerarse para su exclusion. Cuando se realicen

exclusiones, no se podra alegar conformidad con la Norma NMX-CC-9001-IMNC a
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menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en
el apartado 4.8.3 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con

los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

4.3 Referencias normativas

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que a través de
referencias en este texto, constituyen disposiciones de la Norma NMX-CC-9001-
IMNC. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores o las
revisiones, de la citada publicacién no son aplicables. No obstante, se recomienda
a las partes que basen sus acuerdos en la Norma NMX-CC-9001-IMNC que
investiguen la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente del documento
normativo citado a continuacion. El IMNC y el COTENNSISCAL mantienen el
registro de las normas mexicanas (NMX-CC) vigentes. NMX-CC-9000-IMNC-2000.

Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

4.4 Términos y definiciones

Para el propédsito de la Norma NMX-CC-9001-IMNC, son aplicables los
términos y definiciones dados en la norma NMX-CC-9000-IMNC. Los términos
siguientes, utilizados en esta edicion de la norma NMX-CC-9001-IMNC para
describir la cadena de suministro se muestran en la figura 4.2 los cuales han

cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

Proveedor — Organizacion — Cliente

Figura 4.2.- Cadena de suministro 1ISO9000:2000.
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El término "organizacion" reemplaza al término "proveedor" que se utilizé en la
norma NMX-CC-003:1995 IMNC para referirse a la unidad a la que se aplica esta
norma mexicana. lgualmente, el término "proveedor" reemplaza ahora al término
"subcontratista”. A lo largo del texto de la Norma NMX-CC-9001-IMNC, cuando se

utilice el término "producto”, éste puede significar también "servicio".

4.5 Sistema de gestion de la calidad para ISA

Este requisito se refiere a las caracteristicas que el sistema de gestion de calidad
debe reunir para ISA, de tal manera que se establezca formalmente y se documente el
alcance, los procesos y su secuencia, los métodos para asegurar que la operacion y
control de estos procesos es efectiva y que sé esta mejorando continuamente la
efectividad del sistema en su totalidad. Son dos los aspectos que enfatiza, por un lado el
gue se desarrollen los componentes del sistema en forma integral, no por separado, y por

otro las actividades relacionadas con la elaboracion y control de la documentacion.

4.5.1 Requisitos generales

ISA debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC.

ISA debe:

1. Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion alo largo de ISA.
2. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

3. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

4. Asegurarse la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar

la operacion y el seguimiento de estos procesos.
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5. Monitorear, medir y analizar estos procesos.

6. Implementar las acciones necesarias para lograr los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

Tabla 4.1.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito llamado requisitos

generales.
Beneficios Obstéculos

1. Claridad sobre los elementos 1. Carencia de vision sistémica al momento de
componentes del sistema de calidad y su hacer la planeacién del sistema.
interaccion. 2. Si los componentes del sistema se

2. Existencia de una plataforma sobre la desarrollan en forma aislada quedaran
cual todos los responsables de realizar las desarticulados entre si y provocara una
actividades declaradas puedan conducirse debilidad en el sistema teniendo que
con seguridad al efectuarlas y comprender realizar un retrabajo.
las interacciones ademas de seguir 3. La postura de comprensién superficial
mejorando el desempefio de los procesos. asumida por la alta direccion.

3. Lograr la satisfacciébn de las partes

interesadas.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.5.2 Requisitos de la documentacion

4521 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad para ISA debe

incluir:

1. Una politica de la calidad y objetivos de calidad documentados.
2. Un manual de la calidad.

3. Los seis procedimientos documentados requeridos en la horma NMX-CC-9001-
IMNC.

4. Los documentos que necesita ISA para asegurar la planificacion, operacion y

control de sus procesos.

5. Los registros requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC.
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45272 Manual de la calidad

ISA debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

1. El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

2. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de
la calidad, o la referencia de ellos.

3. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de

la calidad.

4523 Control de los documentos

ISA debe controlar los documentos requeridos por el sistema de gestion de
la calidad. Los registros de calidad son un tipo especial de documento y deben ser
controlados segun los requisitos establecidos. Se debe establecer un

procedimiento documentado para definir los controles necesarios para:

1. Aprobar documentos en forma adecuada previos a su emision.

2. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.

3. Asegurar que los cambios y el status de la revision vigentes de los documentos
estan identificados.

4. Asegurar que las versiones vigentes de los documentos aplicables estan
disponibles en los puntos de uso.

5. Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

6. Asegurar que los documentos de origen externo estan identificados y su

distribucion esta controlada.

7. Prevenir el uso no intencionado de los documentos obsoletos, e identificarlos

de manera adecuada en caso de que se conserven por cualquier razon.
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45.2.4 Control de los registros.

ISA debe establecer y mantener registros para proporcionar evidencia de
conformidad con los requisitos y del funcionamiento eficaz del sistema de gestion
de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, rapidamente identificables
y recuperables. Debe ser establecido un procedimiento documentado a fin de
definir los controles necesarios para la identificacién, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros.

Tabla 4.2.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito llamado requisitos de la

documentacion.

Beneficios

El tener por escrito todos los componentes
del sistema facilita su difusibn vy
comprension, la comunicacion entre los
involucrados y el acceso controlado de
todos los documentos.

Al documentar las actividades se disciplina
y estandariza su ejecucién con lo que se
eliminan improvisaciones y errores por lo
gue se trabaja en forma ordenada.

Al contar con registros se tiene evidencia
objetiva del comportamiento real de los
procesos con lo que se identifica las
oportunidades de mejora.

Al contar con los registros se genera un
aprendizaje colectivo sobre las fallas e
incumplimientos.

Cuando los integrantes conocen y aplican
la politica de calidad contribuyen con su
trabajo al logro de los objetivos que se han
fijado.

Obstaculos

1. Resistencia de algunas personas a poner

por escrito la forma en que realizan su
trabajo.

Hacer documentos en exceso que no
reflejan la realizad de las actividades ni
consideran las necesidades y expectativas
del cliente, por lo tanto, el personal deja de
participar.

Falta de apoyo de la empresa para llevarse
a cabo las actividades del sistema.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.6 Responsabilidad de la direccion

Este apartado establece el liderazgo, el compromiso y la participacién dinamica por
parte de la alta direccién de ISA, como la base esencial para el desarrollo y mejora del

sistema de gestion de calidad propiciando los siguientes beneficios:

1. Establecimiento de la visién y mision, asi como los objetivos estratégicos de ISA.

2. Fomento de la confianza con el personal de la empresa, en funcion de su congruencia

ejemplar con el sistema.

3. Creacion de un ambiente que promueva la participacion activa y desarrollo del

personal.

4. Mantenimiento y mejora de la efectividad y eficiencia del sistema de administracion de

calidad.

La alta direccién ISA debe establecer metodoldgicas para la medicion del cumplimiento de
los objetivos de calidad, objetivos estratégicos y el fomento de la mejora continua dentro

de la organizacion.

4.6.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion de ISA debe proporcionar evidencia de su compromiso con
el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad, y mejorar

continuamente su efectividad por medio de las siguientes actividades:

1. Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos del

cliente. Asi como los reglamentarios y legales.
Estableciendo la politica de la calidad.
Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

Llevando a cabo las revisiones de la direccion.

o ~ 0D

Asegurando la disponibilidad de recursos.
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Beneficios

Obtener una  organizacién  que
considere la calidad y la mejora continua
como parte de trabajo diario

El establecimiento de los objetivos de
calidad le servirdn a la alta direccion como
instrumento para medir la eficacia y la
eficiencia de la organizacion

A través de la promocion de los

Tabla 4.3.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito compromiso de la direccion.

Obstaculos

Falta de compromiso de la alta direccién en
la implantacién del sistema de gestién de la
calidad

Falta de asignacion de recursos para las
actividades del sistema de gestion de la
calidad

Falta de entendimiento de los requisitos de
los clientes

objetivos y de la politica de calidad se
pretende aumentar la moral de los
miembros de la organizacion.

4, La alta direccidn de ISA cuenta con una
metodologia para llevar a cabo las
revisiones pertinentes.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.6.2 Enfoque al cliente

La alta direccion de ISA debe asegurar que los requisitos del cliente estan
definidos y satisfechos con el objeto de reforzar la satisfaccion del cliente. En esta
seccion la norma NMX-CC-9001-IMNC exige que la alta direccion se asegure que
se definan y se cumplan los requisitos del cliente y con base en ello, lograr el

propédsito de incrementar su satisfaccion.

Tabla 4.4.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito enfoque al cliente.

Beneficios

Establecer nuevas oportunidades de
negocio dentro y fuera del pais.

Propiciar el proceso de mejora continua del
producto

Existe una conciencia de todo el personal
para cumplir con las expectativas vy
necesidades del cliente final.

Obstaculos
Comunicacién deficiente entre cliente y
proveedor.

Falta de mecanismo para expresar las
necesidades y expectativas de los clientes.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.6.3 Politicade la calidad

La alta direccion de ISA debe asegurarse que la politica de la calidad:

1. Es congruente con el propdsito de la organizacion.

2. Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar continuamente la

eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

3. Mantiene una estructura para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

4. Se comunica y se da a conocer para que quede entendida dentro de la
organizacion.

5. Es revisada para su continua adecuacion.

Tabla 4.5.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito politica de calidad.

Beneficios

Contar con la politica de calidad es la forma
de involucrase en la calidad y mejora
continua para la satisfaccion de los clientes
por parte de ISA.

Contar con una politica de calidad da una
imagen de compromiso hacia la calidad y la
mejora continua para mantenerse a la
vanguardia con los clientes.

Obstaculos

Que la organizacion considere a la calidad
como un concepto de moda y pasajero.
Que la alta direccién no este comprometida
con la calidad.

Falta de monitoreo en las diferentes &reas.
Falta de difusion por parte de la alta
direccion

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.6.4 Planificacion
46.4.1

Objetivos de la calidad

La alta direccion de ISA debe asegurar que los objetivos de la calidad
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto se

establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los
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objetivos de la calidad deben ser medibles y congruentes con la politica de la

calidad.

Tabla 4.6.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito objetivos de la calidad.

Beneficios

Una vez establecidos los objetivos
tendremos la oportunidad de monitorear el
desempefio de la alta direccion para la
toma de decisiones del rumbo del negocio,
lograr su permanencia en el mercado y
mantenerse a la vanguardia.

Obstaculos

Inadecuada definicion de los valores de
cada objeto planeado por la alta direccion.

La metodologia para medir cada uno de los
objetivos es inadecuada lo que provoca
valores ficticios que no dan valor agregado
a la organizacién.

3. Inadecuada interpretacion de los objetivos
lo que no da oportunidad de mejorar los
procesos.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.6.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad

La alta direccion de ISA debe asegurarse de que la planeacién del sistema
de gestion de la calidad se lleva a cabo para cumplir los requisitos citados, asi
como los objetivos de la calidad. La integridad del sistema de gestion de la calidad

se mantiene cuando los cambios del SGC son planeados e implantados.

Tabla 4.7.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito planificacion del sistema de

gestién de la calidad.

Beneficios Obstaculos

1. Se cuenta con una planeacion para revisar 1. No contar con una planeacion para las
las expectativas y necesidades de los actividades de planeacioén del SGC.

clientes y no aceptar ninguna condicion 2. No considerar los recursos necesarios para
fuera del alcance de la organizacion. las actividades de planeacién del SGC.

2. La organizacion trabaja de manera 3. Comprometerse a cumplir necesidades de
sistematica y ordenada. los clientes que sean inalcanzables.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.6.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

4.6.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion de ISA debe asegurarse de que las responsabilidades,
autoridad y su interrelacion son definidas y comunicadas dentro de la

organizacion.

Tabla 4.8.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito responsabilidad y autoridad.

Beneficios Obstaculos
1. Compromiso de toda la organizacion hacia 1. Falta de involucramiento de la
el SGC. organizacion.
2. Implantacion eficaz y eficiente del SGC a 2. Falta de aplicacién de cada requisito de la
través de la planeacion. norma por parte de los involucrados.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.6.5.2 Representante de la direccién

La alta direccion de ISA debe asignar un miembro de la direccidon que,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener responsabilidad y

autoridad para:

Asegurar que los procesos necesarios para el SGC sean establecidos,

implantados y mantenidos.

1. Informar a la alta direccién del desempefio del sistema de gestion de la calidad

y cualquier necesidad de mejora.

2. Asegurarse de la promocion y conocimiento de los requisitos del cliente a lo

largo de toda la organizacion.
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Tabla 4.9.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito representante de la
direccion.

Beneficios Obstaculos

1. El representante de la direccién brinda la 1. Falta de participacién del representante en

oportunidad de conocer cuales son los
puntos de mejora derivados del SGC para

la implantacién del SGC y en el monitoreo
de dicho sistema.

la toma de decisiones de la alta direccion 2. Falta de rumbo en la organizacion.

de ISA. 3. No tener buena comunicaciéon con las
partes interesadas y con la empresa
certificadora.

4. Nombrar un representante que esta
ausente con frecuencia

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.6.5.3 Comunicacioén interna

La alta direccién de ISA debe asegurar que se establecen los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la organizacién y que la comunicacion es

efectiva en lo que respecta al sistema de gestion de la calidad.

Tabla 4.10.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito comunicacidn interna.

Beneficios

Se eliminan las improvisaciones de las
actividades.

Se elimina conflictos interpersonales de los
miembros de la organizacion.

La informacion es mas dinamica entre las
diferentes areas.

Se eleva la moral dentro de la organizacién
a través del buzén de sugerencias ya que
todas las peticiones son atendidas por la
alta direccion.

Se considera que todo el personal es un
solo equipo de trabajo.

Obstéaculos
Conflictos interpersonales entre los
miembros de la organizacion.
Falta de retroalimentacion entre las
diferentes areas involucradas en el SGC.
Las sugerencias son entendidas como
“amenaza” de perder el empleo.
No se permite la critica ya que la alta
direccion siempre tiene la razén.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.6.6 Revision por ladireccién

46.6.1 Generalidades

La alta direccidén de ISA debe revisar el sistema de gestion de la calidad de
la organizacion a intervalos planeados para asegurar su continuidad, insuficiencia
y efectividad. Esta revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades para la
mejora y la necesidad de cambios en el sistema de gestibn de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Se deben

mantener registros de las revisiones por la direccion.

4.6.6.2 Informacién para la revisién

La informacion de entrada para la revision de la direccion debe incluir:

Resultados de auditorias.

Retroalimentacion del cliente.

Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.

o 0 0D PF

Seguimiento a las acciones derivadas de las revisiones anteriores de la
direccion.
6. Planeacion de los cambios que pueden afectar al sistema de gestion de la

calidad.

7. Recomendaciones para la mejora.

46.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision de la direccion deben incluir decisiones y

acciones relacionadas con:
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1. La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
2. La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

3. Las necesidades de recursos.

Tabla 4.11.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito revisién por la direccion.

Beneficios
Mejora las relaciones con los clientes y las
partes interesadas.

Proporciona informacién para la toma de
decisiones en cuestiones de la planeacién
estratégica de la organizacion.

Mide la eficacia y la efectividad del SGC

Obstaculos

El no tener actividades de revisién por parte
de la direccién ocasiona un SGC correctivo
y burocratico.

Falta de involucramiento del personal hacia
la calidad y la mejora continua.

Falta de rumbo de la organizacion.

para detectar oportunidades de mejora.

4. Propicia la mejora continua en toda la
organizacion.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.7 Gestion de los recursos

Este requisito establece lo que ISA debe cumplir bajo un sistema de gestién de
calidad de acuerdo con la Norma 1SO9001:2000, y consiste basicamente en que se
identifique y proporcione los recursos necesarios para la implantacion, mantenimiento y
mejora continua de la efectividad del sistema de gestion de calidad, con el objeto de lograr
la satisfaccion del cliente y los objetivos de la calidad que se hayan fijado. Los recursos a
los que se refiere este requisito son aquellos que afectan a la calidad del producto, y
especificamente se orienta a la competencia de los recursos humanos para realizar el
trabajo, a la infraestructura y al ambiente de trabajo necesarios en la elaboracion del
producto o servicio. El objetivo de este requisito es que ISA cuente con los recursos
necesarios apropiados y la capacidad suficiente para lograr la conformidad del producto o
servicio, asi como para el logro de los objetivos de calidad que se hayan fijado, con el fin

de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y de las partes interesadas.
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4.7.1 Provisién de recursos

ISA debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

1. Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia.

2. Incrementar la satisfaccion del cliente cumpliendo con los requisitos.

Tabla 4.12.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito provision de recursos.

Beneficios Obstaculos
1. Administrar de manera eficiente los 1. Falta de vision de la alta direccion.
recursos. 2. Complejidad para relacionar los recursos
2. Evitar el desperdicio y contar con los identificados 'y asignados con los
recursos que realmente permitan lograr la requerimientos del cliente.
satisfaccion de los requerimientos del 3. La costumbre del personal de trabajar sin
cliente. mecanismos formales de identificacion y

asignacion de recursos.

4. No contar con recursos financieros
suficientes para proporcionar los recursos
minimos que se requieran.

5. La cultura de no querer establecer una
estructura de organizacion definida con
funciones y obligaciones.

6. No contar con tiempo suficiente para
capacitar y entrenar al personal.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.7.2 Recursos humanos

Una de las dificultades en la actualidad es la falta de personal con
conocimiento técnico, habilidades y competencias adecuadas a la empresa. Esta
problematica estd centrada en la aplicacion de las nuevas tecnologias, en la
administracion para el cambio y en la capacidad de dar respuestas al mercado.
Las organizaciones compiten a través de las personas, y las empresas exitosas
del siglo XXI seran las que efectien mejor seleccion y almacenamiento de los

conocimientos de su gente.
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Cuando se habla de la gestion de los recursos humanos se piensa en las grandes
empresas, pero es fundamental que el director de la empresa tenga en claro
cuales son las tareas que debe cumplir tal o cual puesto, el alcance de sus
responsabilidades y la toma de decisiones, habilidades de comunicacion y de
trabajo en equipo. En definitiva, que la persona a ingresar sea la adecuada para el
puesto a cubrir. Pero, ¢quién hace esta seleccion? La misma puede ser realizada
por un gerente de la empresa, se puede dejar a un tercero o puede ser por

recomendacion de un empleado.

La otra variable que se considera de vital importancia es la capacitacion. Es
necesario efectuar un relevamiento de las necesidades a través de un cuestionario
que ayude a clarificar cuales son los conocimientos que es necesario que el
personal adquiera para mejorar la productividad o la toma de decisiones de los

jefes, o tener una adecuada administracién , atencion al cliente, etc.

La gestion de los recursos humanos contribuye a la contratacion de talentos, al
desarrollo y la formacion del personal, mejorar el desempefio, implementacién de
programa de jévenes profesionales, ayuda a mejorar las comunicaciones internas,
a asignar adecuadamente recompensas y reconocimiento al desempefio de las
personas, asignacion de tareas y responsabilidades, cuadro de sucesion entre

otros.

47.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe
ser competente contando con la educacion, entrenamiento, habilidades y

experiencia adecuados.

4.7.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion

ISA debe:
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1. Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza el trabajo
gue afecta a la calidad del producto.

2. Proporcionar entrenamiento o tomar otras acciones que satisfagan esas

necesidades.
3. Evaluar la efectividad de las acciones tomadas.

4. Asegurar que el personal comprende la relevancia e importancia de sus
actividades y cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

5. Mantener los registros apropiados de la educacién, entrenamiento, habilidades

y experiencia.

Tabla 4.13.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito recursos humanos.

Beneficios

Contar con personal competente para
desarrollar trabajos que afecten la calidad
del producto, que les permita ser
innovadores y contar con la capacidad de
resolver problemas, ademas de hacerlos
sentir orgullosos de su trabajo.

Prevenir la insatisfaccién del cliente.
Evitar el reproceso o desperdicio

1.

Obstaculos

No tener definidas las actividades de
manera clara y formal ademas que el perfil
de los titulares de un puesto no es el
adecuado lo que provoca que los titulares
no sean los idéneos ocasionando su
frustracién y la organizacién enfrenta la
problematica de reubicar al personal o de
desarrollar al personal lo que provoca el

retraso del cumplimiento de este
subrequisito.

2. Falta de planeacion y asignacion de un
presupuesto especifico para este concepto.

3. La persona no quiera adaptarse al puesto.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.7.3 Infraestructura

ISA debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura

incluye, cuando sea aplicable:

1. Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados.

2. Equipo para los procesos. (tanto hardware como software).
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3. Servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion.

Tabla 4.14.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito infraestructura.

Beneficios Obstaculos

1. Programar la identificacion de recursos en Falta de recursos financieros para cumplir

funcién de las necesidades del cliente. con la infraestructura necesaria que
2. Contar con un andlisis preciso de los ocasiona el lento desarrollo  del

recursos de infraestructura que necesita subrequisito.

para la elaboracion del producto. No contar con personal con experiencia en
3. Optimizar los recursos con los que cuenta. el proceso y con la capacidad suficiente
4. Tener la seguridad de que se cuenta con la para determinar con precision los recursos

capacidad para cumplir con los

necesarios-

requerimientos de los clientes.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.7.4 Ambiente de trabajo

En el mundo de la gestion de empresas se estd siempre en continuo
movimiento. Y hoy en dia en movimiento acelerado. El bombardeo de "técnicas"”
de gestion, especialmente procedente de Estados Unidos, es continuo. Pero esta
invasion de novedades es mas aparente que real. En muchas ocasiones son
temas ya viejos y conocidos de antafio, vestidos con nuevo ropaje. Pero esto
tiene, al menos, una gran ventaja: atraer la atencion de los gestores y directivos de
empresas hacia temas de mas o menos relevancia. Ya se sabe que lo novedoso
tiene siempre mas encanto. Esto no significa que no existan realmente técnicas,
métodos o sistemas de gestion totalmente nuevos y que presentan y permiten una

gran eficacia tras su implantacion. Ambas cosas existen y son compatibles.

Las encuestas sobre el clima laboral son utiles para evaluar el ambiente de trabajo
en empresa. En esencia, consisten en plantear la posibilidad de que todo o parte
del personal de la misma se exprese, por escrito y en forma andnima o
identificada, acerca de los distintos aspectos que configuran la vida en su
empresa. Se pretende, de este modo, conocer la opinion real de todos los

trabajadores de la empresa en diferentes aspectos.
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El objetivo es, por lo general, tratar de resolver aquellos problemas que ven la luz
a través de dichas encuestas, conocer que piensa la plantilla de trabajadores,
identificar carencias, ineficacias y defectos, en suma, saber cuales son los puntos
fuertes y deébiles de la empresa a juicio de sus protagonistas principales, quienes

dia a dia hacen la historia de la empresa.

No obstante, este asunto no es muchas veces asumible con facilidad por la
direccion. Depende del talento de ésta y de su estilo de mandar y dirigir. También,
de su liderazgo y de su creencia en el potencial de los trabajadores. Otras veces,
es el miedo a conocer el juicio negativo que podria derivarse de la opinién critica
de los empleados. Esto frena a quienes temen esas opiniones o la desprecian
olimpicamente. En la actualidad, son cada vez mas las empresas que dentro de
una politica realista de conocer sus puntos débiles y fuertes a los ojos de su

entorno (clientes, proveedores, trabajadores) disefian este tipo de encuestas.

En otro documento de directrices, ISO 9004:2000, se explica el "ambiente de
trabajo" de este modo: " la direccion deberia asegurarse de que el ambiente de
trabajo tiene una influencia positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio del
personal con el fin de mejorar el desempefio de la organizacion. La creacion de un
ambiente de trabajo adecuado, como combinacion de factores humanos vy fisicos,

deberia tomar en consideracion lo siguiente:

1. Metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la participacion
activa para que se ponga de manifiesto el potencial del personal.

Reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el equipo de proteccion.
Ergonomia.

La ubicacion del lugar de trabajo.

Interaccion social.

Instalaciones para el personal de la organizacion.

Calor, humedad, luz, flujo de aire.

© N o 0o A Wb

Higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminacion.”
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Y en otro lugar de 1SO 9004, el apartado 8.2.4, se dice: "Seguimiento y medicion
de las partes interesadas. La organizacion deberia identificar la informaciéon de
medicion requerida para cumplir las necesidades de las partes interesadas
(diferentes de los clientes) en relacion a los procesos de la organizacion, con el fin
de equilibrar la asignacion de recursos. Tal informacién deberia incluir mediciones
relativas al personal en la organizaciéon (.....)". Ejemplos de medicién son los

siguientes:

Con respecto al personal de la organizacion, ésta deberia:

1. Recabar la opinién de su personal en relacion con la manera en la cual la
organizacion satisface sus necesidades y expectativas.
2. Evaluar el desempefio individual y colectivo y su contribucidn a los resultados

de la organizacion.

¢, Qué clase de cuestiones se pueden plantear en una encuesta sobre clima
laboral? Suelen diferenciarse las que corresponden al ambiente de trabajo fisico y
condiciones ambientales de las que se refieren a cuestiones relativas al propio

trabajo y a la actitud, motivacion y situacion del trabajador frente a aquel.

En general, estos cuestionarios que tratan de diagnosticar el clima laboral en la

empresa, suelen tocar los aspectos de:

Motivacion en el trabajo

Posibilidades de creatividad e iniciativa

Trabajo en equipo

Relaciones verticales y horizontales entre trabajadores y sus jefes
Satisfaccion en el puesto de trabajo y en la empresa

Condiciones ambientales de la empresa

Ergonomia del puesto de trabajo

Sensacion del trabajador respecto al reconocimiento de su trabajo

© © N o o~ WD

Innovacion

10.Deseo de cambio
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11.Responsabilidad en el puesto de trabajo

12.Conocimiento de la relacién entre trabajo desarrollado por el trabajador y el
conjunto del de la empresa y el producto o servicio final que llega al cliente.

13.Satisfaccion en el trabajo (salario, puesto de trabajo, empresa, otras
prestaciones sociales, etc.)

14.Visién de los directivos

Légicamente, estas encuestas habran de adaptarse a las circunstancias y
situacion de cada empresa y a los objetivos reales que se pretendan alcanzar. La
encuesta requiere, por otra parte, un sistema de cuantificacién y evaluacion que
pretenda conocer los resultados obtenidos y poderlos comparar con los idéneos o
con otros del sector u otras empresas. Estos resultados, debidamente
cuantificados, deben de servir para establecer objetivos de mejora y para

mediciones y comparaciones futuras.

ISA debe determinar y gestionar el entorno de trabajo necesario para lograr la

conformidad con los requisitos del producto.

Tabla 4.15.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito ambiente de trabajo.

Beneficios Obstaculos
1. Mejorar las condiciones de trabajo en las 1. EIl desembolso financiero para crear areas
que se elabora el producto lo que brinda adecuadas en caso de no haberlas.
seguridad, Condiciones contractuales, y la 2. Falta de objetividad al gestionar el
satisfaccion del cliente. ambiente de trabajo_

2. Lograr el desarrollo del personal para que
se sienta orgulloso del trabajo que
desempefia asi como de la organizaciéon a
la que pertenece.

3. Obtener ahorros por mejores condiciones
de trabajo desde le punto de vista de
seguridad, orden y limpieza.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.8 Realizacion del producto

La elaboracién del producto o servicio es la piedra angular de cualquier sistema
de gestién de calidad, ya que en esta convergen todos los demas procesos de la
organizacioén con el propésito de producir y ofrecer un producto que satisfaga plenamente
las necesidades, expectativas y requerimientos de sus clientes, y demdas partes
interesadas. Es en suma, el factor critico que determina si la organizacién es 0 no

competitiva, dependiendo de la calidad de sus productos o servicios.

4.8.1 Planificacion de larealizacién del producto

ISA debe planear y desarrollar los procesos necesarios para la elaboracion
del producto. La planeacion de la elaboracién del producto debe ser coherente con
los requisitos de los otros procesos del sistema de gestién de la calidad.

Durante la planeacion de la elaboracién del producto, ISA debe determinar lo

siguiente cuando sea apropiado:

1. Los objetivos de la calidad y requisitos del producto.

2. La necesidad de establecer procesos, documentos y suministrar los recursos

especificos para el producto.

3. La verificacion, validacion, monitoreo, inspeccion y actividades de prueba

requeridos por el producto, y los criterios de aceptacion.

4. Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que la ejecucion de

los procesos Y el producto resultante cumplen con los requerimientos.

El resultado de esta planeacion debe ser adecuado a la metodologia de operacion

de la organizacion.
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Tabla 4.16.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito planificacion de la

realizacion del producto.

Beneficios

Dar a los clientes la seguridad de que el
producto que adquieren los atributos
especificados y que cumple con los
requerimientos demandados.

Contar con un proceso de produccién

Obstaculos

Personas que no estan acostumbradas a
seguir un método de trabajo claro y
sistémico.

Incorrecta identificacion de  aquellos
procesos que impactan de forma directa o
indirecta la elaboracién del producto y la

debidamente  planificado,  organizado,
controlado y sistémico.

3. Lograr ahorros en reprocesos, tiempos
muertos, ociosos, desequilibrio en cargas
de trabajo, desorganizacion y falta de
control al momento de elaborar y entregar
el producto.

4. Prevenir fallas y errores antes de que se
inicie la elaboracién del producto.

calidad. Mala identificacibn de que
procesos son centrales y cuales de apoyo.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.8.2 Procesos relacionados con el cliente

4.8.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el

producto

ISA debe determinar:

1. Los requisitos especificados por el cliente, incluso aquellos para la entrega y

las actividades posteriores a la misma.

2. Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para un uso

especifico o un uso intencionado.
3. Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

4. Cualquier otro tipo de requisitos adicionales establecidos por la organizacion.
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4.8.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el
producto

ISA debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe ser llevada a cabo antes de que la direccion se comprometa a proveer el

producto al cliente y debe asegurarse de que:

1. Los requisitos del producto estan claramente especificados.
2. Los contratos u 6rdenes de pedido que difieren de aquellos expresados
previamente estan claramente establecidos y acordados.

La organizacion debe contar con la capacidad para satisfacer los requisitos
establecidos y acordados. Deben mantenerse registros de las revisiones a los
contratos asi como también las acciones derivadas de dichas revisiones. En
aguellos casos en los que no se establezca de manera documentada sus
requisitos, estos Ultimos deben ser confirmados y documentados por la
organizacion antes de su aceptacion, en aquellos casos donde exista un cambio
en los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de que todos los
documentos relevantes sean modificados y de que el personal involucrado y

responsable sea notificado de dichos cambios.

4823 Comunicacion con el cliente

ISA debe establecer e implementar medios efectivos de comunicacion con

sus clientes en relacion con:

1. Lainformacién acerca del producto.

2. Preguntas, contratos y manejo de érdenes o pedidos, incluyendo cambios que
se hubieran hecho.

3. Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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Tabla 4.17.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito procesos relacionados con

el cliente.
Beneficios Obstéculos
1. Asegurarse de que antes de elaborar el 1. Falta de tiempo para identificar y establecer
producto se cuenta con un conocimiento los requerimientos del cliente.

pleno de lo que requiere el cliente.

2. Se evita ofrecer, prometer y comprometerse
a producir o entregar un producto para el
cual no se cuenta con la capacidad y
dominio necesarios y requeridos.

3. Evitar el deterioro de la imagen ante sus
clientes y problemas legales.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.8.3 Compras

4.8.3.1 Proceso de compras

ISA debe asegurar que todo el producto adquirido es de conformidad con
los requisitos de compras especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del efecto que este tenga en la
elaboracion del producto, o en el producto final. ISA debe evaluar y seleccionar a
sus proveedores con base en su capacidad para proveer productos en
concordancia con los requisitos de la organizacién. Los criterios de seleccion,
evaluacion y re-evaluacion deben ser establecidos. Los registros de los resultados
de dichas evaluaciones y de todas aquellas acciones necesarias derivadas de las

evaluaciones deben ser también mantenidos y controlados.

4.8.3.2 Informacién de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto que se va a

adquirir, incluyendo también, cuando sea necesario, lo siguiente:
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1. Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos.
2. Requisitos para la evaluacion del personal.

3. Requisitos del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos especificados

para las compras, antes de comunicarlos al proveedor.

4.8.3.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar un método de inspeccion
para asegurar que el producto comprado cumple los requisitos de compra
establecidos. En donde la organizaciéon o su cliente pretendan realizar una
verificacion al proveedor, la organizacion debe establecer el tipo de arreglo
necesario para dicha verificacion y también el método para la liberacion del

producto, en la informacion de las compras.

Tabla 4.18.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito compras.

Beneficios Obstéculos
1. Contar con un proceso de compras, 1. No contar con proveedores confiables y

eficiente y efectivo ya que la calidad del capaces:

producto depende de la calidad de los 2. Carencia de especificaciones precisas

proveedores de los diversos insumos que documentadas para cada insumo critico.

se adquieren. 3. Carencia de un proceso definido y confiable
de verificaciébn de los insumos que se
adquieren.

4. No contar con personal calificado para
efectuar la verificacion.

5. Cuando la organizacion tiene establecida
como una politica de compras en mayor
medida en el precio bajo a costa de la
calidad de los insumos.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.8.4 Producciony prestacion del servicio

4.8.4.1 Control de la produccién y de la prestacion del

servicio

ISA debe planear y llevar a cabo el aprovisionamiento de la produccion vy el
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,

cuando sea aplicable:

1. Informacién disponible que describa las caracteristicas del producto.

2. La disponibilidad de instrucciones de trabajo.

3. El uso de los equipos adecuados.

4. La disponibilidad y uso de instrumentos para el monitoreo y medicién.

5. La implantacién del monitoreo y la medicion.

6. La implantacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

4.8.4.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la

prestacién del servicio

ISA debe validar cualquier proceso para el suministro de la produccién y
servicio en aquellos casos en los que el resultado final no pueda ser verificado a
través del monitoreo o la medicién. Esto incluye a cualquier proceso en el cual las
deficiencias no sean aparentes hasta que el producto final esta siendo utilizado, o

el servicio ha sido entregado.

La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planeados. La organizacion debe establecer medidas para estos
procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:
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Definir el criterio para la revision y aprobacién de estos procesos.
La aprobacion de los equipos y la preparacion del personal.
El uso de métodos y procedimientos especificos.

Los requisitos para los registros.

o ~ 0D B

La revalidacion.

4.8.4.3 Identificacidn y trazabilidad

En donde sea apropiado, ISA debe identificar el producto a través de
medios apropiados, y a lo largo de todo el proceso de su elaboracion. ISA debe
identificar el estado que guarda el producto con respecto a los requisitos de
monitoreo y medicion. En donde la trazabilidad sea un requerimiento, ISA debe

controlar y registrar la identificacion unica del producto.

4.8.4.4 Propiedad del cliente

ISA debe tener cuidado con la propiedad del cliente mientras esté bajo el
resguardo o uso de la organizacion. ISA debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar todas las propiedades del cliente que hayan sido entregadas para su
uso 0 para su incorporacién en el producto. Si se llegara a perder, dafiar o afectar
cualquiera de estas propiedades, y por lo mismo ya no pudieran ser utilizadas, se

debe dar aviso al cliente y llevar los registros correspondientes.

4.8.4.5 Preservacion del producto

ISA debe conservar la conformidad del producto durante el proceso interno
de su elaboracion, asi como hasta entrega final. Esta preservacion debe incluir la
identificacion, manejo, empaque, almacenamiento y proteccion. La preservacion

también debe aplicarse a las partes inherentes del producto.

95



CAPITULO 4. PROPUESTA PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1S09001:2000

Tabla 4.19.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito produccion y prestacion

del servicio.

Beneficios

Tener el control de todos los suministros
para el proceso productivo.

Contar con un proceso productivo robusto.

Contar con un proceso de monitoreo y
medicion sélido

Contar con equipos de produccion e
instrumentos de medicién en condiciones
Optimas para asegurar la elaboracién del
producto y el cumplimiento de
especificaciones, parametros y cualquier
otro tipo de requerimiento.

Estar en capacidad de identificar y rastrear
todos los insumos utilizados en la
elaboracién del producto.

Contar con un proceso que permita
preservar el producto hasta el momento de

Obstaculos
No identificar con precision todas las
condiciones necesarias de

aprovisionamiento del proceso productivo.

No contar con los recursos econdémicos
suficientes para poder contar con los
instrumentos de monitoreo y medicién
debidamente calibrados, como asi también
para poder implantar un proceso de
identificacion y rastreabilidad automatizado.

No saber establecer los criterios para la
revision y aprobacion de los procesos de
apoyo al proceso productivo, de modo tal
que se les pueda medir y evaluar de
manera clara y objetiva.

No contar con un debido control de todos
los elementos que son propiedad de los

su entrega preservando una buena imagen. clientes para su resguardo y utilizacion.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.8.5 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

ISA debe definir el tipo de medicion y prueba que se tiene que llevar a
cabo, asi como los equipos necesarios para este propdsito con la finalidad de
poder ofrecer evidencia acerca de la conformidad del producto para cumplir con
los requerimientos. ISA debe definir procesos que aseguren que tanto la medicion
como la prueba pueden llevarse a cabo y se realizan de una manera consistente
con los requisitos de medicién y prueba establecidos. En donde sea necesario es
importante asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

1. Estar calibrado o ser verificado a intervalos especificados, o antes de su uso,
contra estandares y parametros nacionales internacionales de medicion.
Cuando dichos estdndares sean inexistentes, entonces los pardmetros

utilizados para calibrar o verificar deben ser registrados.
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2. Ser ajustado o reajustado de acuerdo con las necesidades.

3. Estar identificado para permitir que el estado de la calibracion pueda ser

determinado.

4. Estar protegido de cualquier desajuste que pueda invalidar los resultados de la

medicion.

5. Estar protegido de cualquier

mantenimiento y almacenamiento.

dafio o deterioro durante su manejo,

Adicionalmente, ISA debe evaluar y registrar la validez de los resultados de

medicion previos, toda vez que se encuentre que un equipo no esta conforme a

los requerimientos. ISA debe tomar las acciones apropiadas sobre los equipos y

productos que se hayan afectado. Los registros de las calibraciones deben

resguardarse. Cuando se emplee un software de cémputo para la medicion y

prueba de algunos requerimientos especificados, se debe confirmar la capacidad

del software para este tipo de uso. Esto debe hacerse antes de utilizarlo y ser

confirmado cuantas veces sea necesario.

Tabla 4.20.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito control de los dispositivos

de seguimiento y medicion.

Beneficios
1. Asegurar la calidad del producto.

Obstaculos

Falta de recursos econdémicos para adquirir
los instrumentos de monitoreo y medicion
requeridos.

Falta de conciencia por parte de los
directivos de las empresas que con el afan
de ahorrar dinero, no le dan la suficiente
importancia a contar con instrumentos de
monitoreo, medicion y validacion idéneos a
sus necesidades.

No querer gastar en calibraciones y ajustes
de los instrumentos con la idea del falso
ahorro.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.9 Medicion, analisis y mejora

En este apartado se presentan los elementos de cumplimiento obligatorio que
debe incluir el sistema de gestion de calidad, para poder implantar la medicion, analisis y
mejora del desempefio de los productos y procesos. Asimismo, se plantean las diferentes
alternativas para su cobertura, en funcion del aprovechamiento de las fuentes de
informacion disponibles y de la importancia de abordar como habito organizacional el
fundamentar la toma de decisiones en la correcta medicion de hechos. De esta manera,
conoceremos como la nueva estructura de la norma incluye los subrequisitos suficientes
para establecer y mantener la mejora continua, no solo como un requerimiento normativo

sino también como una base sélida para asegurar la implantacién de la cultura de calidad.

49.1 Generalidades

ISA debe planear e implantar el monitoreo, medicion, analisis y mejora de

los procesos necesarios para:

1. Demostrar la conformidad del producto.
2. Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

3. Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto
debe incluir la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion.

Tabla 4.21.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito generalidades.

Beneficios Obstaculos
1. La credibilidad y confianza de los clientes 1. Darle mayor importancia al volumen de
en funcién de la confiabilidad del producto. produccién que a la calidad del producto.
2. Control de los procesos, evitando 2. Responsabilidad inconsistente de algunas
desperdicios y reprocesos junto con los areas para apegarse al SGC.

costos asociados.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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4.9.2 Seguimiento y medicion

49.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de
calidad, ISA debe monitorear la informacion relacionada con la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.

49.2.2 Auditoria Interna

ISA debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planeados para

determinar si el sistema de gestion de la calidad:

1. Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
norma y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por
ISA.

2. Esta eficazmente implantado y mantenido.

Se debe planear un programa de auditorias tomando en consideracion el estado e
importancia de los procesos y areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias anteriores. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance, su
frecuencia y los métodos. La seleccion de los auditores y auditor lider debe
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de la auditoria. Los auditores
no deben auditar su propio trabajo. Deben definirse, en un procedimiento
documentado, las responsabilidades y requisitos para planear y dirigir las

auditorias, para reportar los resultados y para mantener los registros.
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La direccion responsable del area a ser auditada debe asegurar que se toman
acciones sin retrasos excesivos para eliminar las no conformidades detectadas y

Sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones

tomadas y el reporte de verificacion de resultados.

49.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

ISA debe aplicar métodos convenientes para monitorear, y donde aplique,
medir los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planeados.
Cuando los resultados planeados no son logrados, se deben tomar acciones
correctivas y preventivas apropiadamente para asegurar la conformidad del

producto.

49.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto

ISA debe monitorear y medir las caracteristicas del producto para verificar
que los requisitos del producto sean cumplidos. Esto debe llevarse a cabo en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planeadas. Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion. Los registros deben indicar las personas que autorizan la

liberacion del producto.

La liberacion del producto y prestacion del servicio no deben proceder hasta que
las disposiciones planeadas se hayan completado satisfactoriamente, a menos
que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y. cuando

corresponda por el cliente.
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Beneficios
Procesos enfocados a la satisfaccion del
cliente y otras partes interesadas.
Procesos caracterizados de acuerdo a su
desempefio.
Informacion de areas de oportunidad de
mejora priorizada.
Enfoque  sistémico  habilitado, para
monitorear el desempefio de los productos

Tabla 4.22.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito seguimiento y medicion.

Obstaculos

Maquillar la informacion.

Los intereses afectados por el destape de
ineficiencias.

Falta de habilidad en la interpretacién del
comportamiento estadistico.

Carencia de sentido de costos.

Falta de habilidad en la identificacién de las
mediciones clave.

Yy procesos.

5. Aprovechamiento de la inferencia
estadistica para prevenir inconformidades.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.9.3 Control del Producto no Conforme

ISA debe asegurar que cualquier producto no conforme con los requisitos
es ldentificado y controlado para prevenir su uso o entrega inadecuado no
intencional. Se deben definir los controles y las responsabilidades relacionadas
con el trato del producto no conforme en un procedimiento documentado. ISA
debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes

maneras:

1. Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
2. Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién por una autoridad
pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente.

3. Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion original.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y
cualquiera de las acciones subsecuentes, incluyendo las concesiones obtenidas.
Cuando el producto no conforme se corrige, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos. Cuando el producto

no conforme se detecta después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la
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organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos

potenciales, de la no conformidad.

Tabla 4.23.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito control de producto no
conforme.

Beneficios

Tener identificado y localizado el producto
conforme y no conforme.

Disponer de informaciéon confiable de los
inventarios del producto conforme vy
disponible para entrega a clientes.

Agilizar y estandarizar los criterios que
fundamentan la toma de decisiones
relativas a la disposicion del producto no
conforme.

Obstaculos

Mantener viejos paradigmas como “todo es
vendible”.

Decisiones unilaterales respecto a la
disposicion del producto no conforme.
Carencia de seguimiento al cumplimiento
de acuerdos.

Actitud indiferente ante las no
conformidades como “Ahi se va, total ni se
nota”.

4. Aprender de los errores con un respaldo 5 Desaprovechamiento de
documental.

5. Evitar reclamaciones, demandas o pagos
de garantia innecesarios.

experiencias
anteriores y la falta de enfoque y ataque a
la causa raiz de la no conformidad.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.9.4 Anédlisis de datos

ISA debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la conformidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir datos generados por el resultado del seguimiento y
medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. El analisis de datos debe

proporcionar informacion sobre:

1. La satisfaccion del cliente.
La conformidad con los requisitos del producto.

3. Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar acabo acciones preventivas.

4. Los proveedores.
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Beneficios

Facilitar la identificacion de acciones de
mejora integrales con un efecto sistémico
positivo para clientes y demas partes
interesadas.

Interpretar confiablemente la conformancia
del producto, de los procesos y del propio

Tabla 4.24.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito analisis de datos.

Obstaculos

El maquillaje de ineficiencias.

La falta de habilidad para interpretar el
comportamiento estadistico de los datos.

La toma unilateral de decisiones con
perspectivas lineales.

La identificacién parcial de las mejoras.

SGC.

3. Identificar las areas de oportunidad de
mejora para los puntos mencionados.

4. Priorizar correctamente la asignacion de
recursos en su aplicacion a la mejora.

5. Carencia de enfoque sistémico al analizar
los datos.

6. El manejo de los costos de operacién como
informacion taba.

7. El desinterés por los costos, la calidad y la
importancia ponderante en el volumen y
tiempos de entrega.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.

4.9.5 Mejora

495.1 Mejora continua

ISA debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad a través del uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision de la direccion.

49.5.2 Accién correctiva

ISA debe tomar acciones para eliminar la causa de las no conformidades
para prevenir la repeticion. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas. Se debe establecer un

procedimiento documentado para definir los requisitos para:

1. Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

2. Determinar las causas de las no conformidades.
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4.9.5.3

Evaluar la necesidad de las acciones para asegurar gue esas no
conformidades no se repitan.

Determinar e implantar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de acciones tomadas.

Revisar las acciones correctivas tomadas.

Accidn preventiva

ISA debe determinar las acciones para eliminar las causas de las no

conformidades potenciales, con el fin de prevenir su ocurrencia. Las acciones

preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Se

debe establecer un procedimiento documentado a fin de definir los requisitos para:

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de las acciones para prevenir la ocurrencia de las no

conformidades.
Determinar e implementar las acciones necesarias.
Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.

Tabla 4.25.- Beneficios y obstaculos de implantar el subrequisito mejora.

Beneficios

Hacer de la mejora continua un hecho y 1.

una habito dentro de la cultura

organizacional

Racionalizacién en la asignacion de los
recursos aplicados a la mejora de
procesos.

Obtener del SGC un resultado tangible de
mejora de la competitividad.

Obstaculos

La preferencia por el volumen de
produccién y el cumplimiento de tiempos
por parte del personal operativo.

La falta de vision directiva para visualizar la
capacitaciébn como una inversion redituable.

La pérdida de objetividad en un mercado
competitivo.

Fuente: Esponda Alfredo, Hacia una calidad mas robusta con 1ISO9000:2000, Editorial Panorama.
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CONCLUSIONES

Hoy en dia la calidad constituye un factor primordial para que el consumidor
quede satisfecho y vuelva a adquirir el bien comprado o lo recomiende creandose
con esto mayor demanda por los productos de las empresas que se aseguran de
ofrecer productos de calidad cumpliendo con ello los requisitos de los

consumidores.

La globalizaciéon ofrece oportunidades para que se fortalezcan las economias
evitando que se abuse de los competidores en virtud de una mayor oferta, pero
también a través del desarrollo de consumidores con mas poder adquisitivo en
virtud de los mejores salarios que se derivaran de actividades con cada vez mayor

valor agregado que se deben ir teniendo en los paises en desarrollo.

La participacion dentro de las organizaciones ofrece un enorme potencial para el
desarrollo de las facultades del personal y su contribucibn mas eficaz para la

productividad y la calidad de las organizaciones.

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto
destinado a implantar la norma 1SO9001:2000 habitualmente comprenden obtener
una ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su
preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o

simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes.

No tan claros como estos propositos, los beneficios de implantar adecuadamente
un Sistema de Gestion de la Calidad muchas veces permanecen subyacentes,
subordinados a la necesidad de concretar, en el menor tiempo posible, los
propositos planteados. Resulta de gran utilidad entonces, establecer cuales son
los beneficios de mayor preponderancia en una empresa con un Sistema de

Gestion de la Calidad adecuadamente implantado. El andlisis necesario para
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identificar los beneficios asociados a la adecuada implantacion de un Sistema de
Gestidén de la Calidad, puede realizarse considerando dos puntos de vista de

distinto orden, uno externo a la empresa y otro interno.

El primer punto de vista se explica a través de la relacion entre la organizacion y
su ambito de actividad: sus clientes, sus competidores, sus proveedores, sus
socios estratégicos. Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo a

la organizacion se pueden mencionar los siguientes:

1. Mejoramiento de la imagen proveniente de sumar al prestigio actual de la
organizaciéon la consideracion que proporciona demostrar que la satisfaccion
del cliente es la principal preocupacion de la empresa.

2. Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo
a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los
productos y/o servicios acordados.

3. Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas
ocasiones poseer un Sistema de Gestidén de la Calidad segun 1SO 9001:2000
implantado y certificado.

4. Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento de ingresos y
de participacion de mercado.

5. Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracion de negocios y

referencia o recomendacion de la empresa.

Sin duda, estos beneficios mencionados son de una enorme importancia, pero al
analizar la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad desde el punto de
vista interno de la organizacién surgen otros beneficios que no sélo posibilitan la
existencia de los primeros, sino que ademas permiten sustentarlos en el tiempo,

favoreciendo el crecimiento y adecuado desarrollo de la organizacion.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:
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1. Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos internos,
gue surgen cuando todos los componentes de una empresa no sélo saben lo
que tienen que hacer sino que ademas se encuentran orientados a hacerlo
hacia un mayor aprovechamiento econémico.

2. Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una comunicacion
mas fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

3. Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccién de productos y servicios, a partir de menores costos por
reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los
tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

4. Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

5. Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes
del mercado.

6. Mejoramiento en la motivacién y el trabajo en equipo del personal, que resultan
los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la empresa,
destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.

7. Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus

proveedores y socios estratégicos.

La aplicacion de los principios de un Sistema de Gestion de la Calidad no sélo
proporciona los beneficios directos ya citados, sino que también contribuye
decididamente a mejorar la gestion de costos y riesgos, consideraciones que
tienen gran importancia para la organizacibn misma, para sus clientes, sus

proveedores y otras partes interesadas.

La propuesta para la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en base a
la Norma ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC) en la PyME Exportadora
INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. de C.V. surge como una

necesidad de la empresa a fin de aumentar como prioridad el nimero de clientes
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en el mercado externo, dado que hoy en dia sélo se tiene relacion con un cliente
Estadounidense “COLE HERSEE COMPANY™.

El resultado obtenido con el presente trabajo es una propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma Internacional ISO 9001:2000 para la
PyME exportadora Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V. el cual le
permita satisfacer las necesidades de sus clientes en el mercado internacional asi
como resaltar la importancia que tienen los Sistemas de Gestion de la Calidad hoy

en dia para ofrecer una nueva cultura de calidad hacia un mundo globalizado.

Por todo lo anterior se considera que con el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma Internacional 1SO9001:2000, propuesto para la PyME
exportadora Ingenieria, Servicios y Aplicaciones S.A. de C.V., y que se ha
detallado en el presente trabajo se tienen las condiciones necesarias para

implantar de manera exitosa una cultura de calidad que mejore su desempeiio.

El principal aporte de este trabajo consiste en la generacion de la propuesta de
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad el cual le permitira a la empresa
crear una nueva cultura de calidad enfocada a la satisfaccion de los requisitos de

sus clientes.

A fin de lograr los resultados esperados se considera como puntos pendientes

para la empresa:

1. Dar a conocer el sistema documentado al personal esto incluye manual de
calidad, planes de calidad, procedimientos, instructivos de trabajo,
especificaciones, documentos externos, los cuales deben ser conocidos por
cada integrante de la organizacion segun le aplique.

2. Aplicar el sistema documentado en la organizacion. Una vez conocido el

contenido de los documentos que soportan cada funcion tendra que darse
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seguimiento a la aplicacion puntual de las practicas documentadas. Es
importante atender las necesidades de adaptacion de los documentos.

3. Generar registros de aplicacion durante la ejecucion de las actividades
relativas al Sistema de Gestion de la Calidad y con el objeto de demostrar su
funcionamiento y efectividad, los registros deben ser simultdneos a la
realizacion de la actividad para que sean confiables.

4. Realizar auditorias internas dependiendo del estado de cada una de los
procesos de la organizacion, estas auditorias serviran para evaluar el grado de
cumplimiento de los documentos establecidos por la Norma ISO 9001:2000,
estas mismas deberan ser lo mas exhaustivas posibles para conformar un
diagnostico preciso y determinar en forma clara las oportunidades de mejora.

5. Realizar auditorias externas por el organismo elegido el cual acudird para
determinar el grado de maduracién del Sistema de Gestion de la Calidad.

6. Revisar la aplicacion y los resultados del sistema de manera permanente.

Como puntos pendientes encaminados a la mejora del sistema se pueden

mencionar los siguientes:

1. Aplicar acciones correctivas y preventivas derivadas de las observaciones
encontradas en las auditorias externas por lo cual se deberan tomar acciones a
fin de eliminar las causas de las no conformidades reales encontradas o
supriman las causas de las no conformidades potenciales detectadas que
lleven a la mejora.

2. Actualizar requerimientos, politicas y objetivos de manera constante. Es
preciso mantener en contacto y retroalimentarse del cliente para detectar
cualquier cambio en sus requerimientos.

3. Actualizar y mejorar el sistema documental sobre la base de los cambios del
cliente por lo cual serd necesario modificar las practicas para incrementar la
efectividad del Sistema de Gestidon de la Calidad, garantizar su adecuacion con
las expectativas del cliente y su adaptacibn a un entorno cada vez mas

cambiante.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. de C.V. tiene proyectado
certificarse por un organismo una vez implantada la propuesta para el Sistema de
Gestion de la Calidad, tomando como referente lo planteado en este trabajo. La
expectativa es muy favorable ya que el sistema propuesto ha sido elaborado con
una adecuada estructura y fundamento tedérico. Para terminar puedo expresar que
la elaboracién de la propuesta del sistema de calidad para ISA me aporta una gran
experiencia y aprendizaje, ya que implicé la puesta en practica de los
conocimientos adquiridos durante mi formacion profesional como INGENIERO

INDUSTRIAL vy el enfrentarse a problemas reales del campo profesional y laboral.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion correctiva.
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra

situacion indeseable.

Accidn preventiva.
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacion potencialmente indeseable.

Alta direccion.
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Ambiente de trabajo.

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Aseguramiento de la calidad.
Parte de la gestién de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se

cumpliran los requisitos de la calidad.

Auditado.

Organizacion que es auditada.

Auditor.

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
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Auditoria.
Proceso sistematico, independiente y documento para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién

en que se cumplen los criterios de auditoria.

Calidad.
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Capacidad.
Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que

cumple los requisitos para ese producto.

Caracteristica de la calidad
Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema relacionada con un

requisito.

Caracteristica.

Rasgo diferenciador.
Clase.

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos,

procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Cliente de la auditoria.

Organizacion o persona que solicita una auditoria.

112



Cliente.
Organizacion o persona que recibe un producto.

Competencia.

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Concesioén.
Autorizaciéon para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los

requisitos especificados.

Conclusiones de la auditoria.
Resultado de una auditoria que proporcione el equipo auditor tras considerar

los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Confirmacion metroldgica.
Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que el equipo de medicién

cumple con los requisitos para su uso previsto.

Conformidad.

Cumplimiento de un requisito.
Control de la calidad.
Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de

la calidad.

Correccion.

Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Criterios de la auditoria.

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
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Defecto.

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Desecho.
Acciébn tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso

inicialmente previsto.

Disefio y desarrollo.
Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

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

resultados planificados.

Eficiencia.

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Ensayo/prueba.

Determinacion de una o mas caracteristica de acuerdo con un procedimiento.

Equipo auditor.

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Especificacién.
Documento que establece requisitos
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Estructura de la organizacion.

Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el personal.

Evidencia de la auditoria.
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son

pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Evidencia objetiva.

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Experto técnico.
Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con respecto a la

materia que se vaya a auditar.

Gestion de la calidad.
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo

a la calidad.

Gestion.
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Hallazgos de la auditoria.
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilado frente a

los criterios de auditoria.
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Infraestructura.
Sistema de instalaciones, equipos Yy servicios necesarios para el

funcionamiento de la organizacion.

Inspeccion.
Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompaflada cuando sea apropiado por medicidon, ensayo/prueba o

comparacion con patrones.

Liberacién.
Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Manual de calidad.
Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

Mejora continua.

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

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir

con los requisitos de la calidad.
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No conformidad.

Incumplimiento de un requisito.

O

Objetivo de la calidad.

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Organizacion.
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Parte interesada.
Persona 0 grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito e una

organizacion.

Permiso de desviacién.
Autorizacién para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un

producto, antes de su utilizacion.

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.
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Planificaciéon de la calidad.
Parte de la gestion de la 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 los objetivos de la calidad.

Politica de calidad.
Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal

como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento.

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

Proceso de medicion.

Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

Proceso.
Se define como “conjunto de actividades, mutuamente relacionadas o que

interactyan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

Producto.

Resultado de un proceso.

Producto.
Se define como “resultado de un proceso.

Programa de la auditoria.
Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo

determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Proveedor.
Organizacion o persona que proporciona un producto.
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Proyecto.

Proceso unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr
un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de

tiempo, costo y recursos.

Reclasificacién.
Variaciéon de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea

conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Registro.
Documento que presenta resultados obtenidos y proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

Reparacion.
Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable

para su utilizacion prevista.

Reproceso.
Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos.

Requisito.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u obligatoria.
Revision.

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del

tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.
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Satisfaccion del cliente.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Seguridad de funcionamiento.
Término colectivo utilizado para describir el desempefio de la disponibilidad y
los factores que la influencian: desempefio de la confiabilidad, de la capacidad

de mantenimiento y del mantenimiento de apoyo.

Sistema de control de las mediciones.
Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian necesarios para
lograr la confirmacion metrolégica y el control continuo de los procesos de

medicion.

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

calidad.

Sistema de gestion.

Sistema para fabricar la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema.

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Trazabilidad.
Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo aquello

gue esta bajo consideracion.
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Validacion.
Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
Verificacion.

Conformacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos especificados.
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ANEXO



CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SITUACION ACTUAL

BASADO EN LA NORMA I1SO 9001:2000
Marque con una “X” segln sea el estado actual de la situacién dada.

Nota: Las letras S (si), N (no), P (parcialmente) para indicar el estado actual.

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

a. 4.1 REQUISITOS GENERALES

S

OBSERVACIONES

1. Se ha establecido o esta estableciendo un SGC de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001.

2. Es mejorada continuamente la eficacia del SGC de la
organizacion.

3. Estan identificados los procesos necesarios y la
secuencia e interaccion de éstos para el SGC.

4. Se aplican los procesos necesarios para el SGC a través
de la organizacion.

5. Se han establecido los criterios y métodos necesarios
para asegurar que tanto la operacién como el control de
los procesos es eficaz.

6. Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento
de los procesos.

7. Se realiza el seguimiento, la medicién y el andlisis de
éstos procesos.

8. Se implementan las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y para la mejora continua de
los procesos.

9. Se gestionan los procesos de acuerdo con los requisitos
de la norma ISO 9001.

10. Se asegura la organizacion de
controlar los procesos que afectan la conformidad del
producto con los requisitos, cuando estos procesos son
contratados externamente.

11.Esta identificado dentro del sistema de gestion, el control
que ejerce la organizacion sobre los procesos
contratados externamente.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACI

ON

4.2.1 GENERALIDADES

S

OBSERVACIONES

1. Esta documentado el SGC de la organizacién.

2. Existe una declaracién documentada de la politica de
calidad.

3. Existe una declaracion documentada de los objetivos de
calidad.

4. Se cuenta con los procedimientos documentados
requeridos por la norma ISO 9001 para las siguientes
actividades:

4.2.3 Control de documentos.

4.2.4 Control de los registros de calidad
8.2.2 Auditorias Internas

8.3  Control del producto no conforme
8.5.2 Acciones Correctivas.

8.5.3 Acciones Preventivas.

5. Son los procedimientos documentados implementados y
mantenidos.

6. Existen procedimientos documentados necesarios para la
eficaz planificacién, operacién y control de los procesos.

7. Los procedimientos documentados incluyen:

. Mapas de proceso.
Organigramas.
Comunicaciones internas.
Esquemas de produccion.
Listas de proveedores aprobados.
Planes de Calidad.
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4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD

S N OBSERVACIONES
1. La organizacién ha establecido y cuenta con un
manual de la calidad.
2. El'manual de la calidad incluye:
. El alcance del SGC.
= Detallas y justificaciones de cualquier
exclusion.
. Los procedimientos documentados
establecidos para el SGC o referencia a los
mismos.
. Una descripcion de la interaccion entre los
procesos del SGC.
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
S N OBSERVACIONES

1. Estan controlados los documentos requeridos por el
SGC.

2. Existe un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para:
=  Aprobar los documentos en cuanto su
adecuacion antes de su emision.
. Revisar, actualizar y aprobar documentos
cuando sea necesario.

3. Se identifican los cambios en los documentos

4. Se identifica el estado de revisiébn actual de los
documentos.

5. Se asegura que les versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso.

6. Se asegura que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables.

7. Se asegura que se identifican los documentos de origen
externo y se controla su distribucién.

8. Se identifican adecuadamente los documentos obsoletos,
cuando se mantienen por cualquier razon.

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

S

N

OBSERVACIONES

1. Se cuenta con los registros que demuestran la operacion
eficaz del SGC.

N

. Se cuenta con los registros que demuestran la
conformidad con los requisitos.

. Son los registros legibles.

. Son los registros facilmente identificables.

. Son los documentos facilmente recuperables.

oo~ (w

. Se ha establecido un procedimiento documentado para el
control de los registros que incluya:
L] La identificacion de los registros.
El almacenamiento de los registros.
La proteccion.
La recuperacion de los registros.
El tiempo de retencién de los registros.
La disposicion de los registros.

7. Se cuenta con los registros especificamente requeridos
por 1ISO 9001 como son:

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

S

OBSERVACIONES

1. La alta direccion ha comunicado a la organizacion la
importancia de satisfacer los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios.

2. Ladireccién lleva acabo las revisiones al SGC.

3. Ladireccién asegura la disponibilidad de recursos.
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5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

S OBSERVACIONES
1. Se determinan por la alta direccion los requisitos del
cliente.
2. Se cumplen los requisitos del cliente.
3. Se tiene evidencia del aumento de la satisfaccion del
cliente. _
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
S OBSERVACIONES

1. Existe una declaracion documentada de la politica de
calidad.

2. Es controlada la politica de la calidad de acuerdo con los
requisitos de la clausula 4.2.3.

3. Es revisada la politica de calidad para su continua
adecuacion.

4. Se identifican los cambios y el estado de revision actual
de la politica de calidad.

5. Se asegura de que la version pertinente de la politica de
calidad se encuentra disponible en los puntos de uso.

6. Se previene el uso no intencionado de la politica de
calidad obsoleta o se aplica una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razén.

7. La politica de calidad es adecuada para el propésito de la
organizacion.

8. La politica de calidad incluye el compromiso de cumplir
los requisitos y de mejorar continuamente el SGC.

9. La politica de calidad proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos de calidad.

10.La politica de calidad es comunicada dentro de la
organizacion.

11.La politica de calidad es entendida dentro de la
organizacion.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

S

OBSERVACIONES

1. Se han establecido los objetivos de la calidad en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

2. Existe una declaracion documentada de los objetivos de
calidad.

3. Son controlados los objetivos de la calidad de acuerdo
con los requisitos de la clausula 4.2.3.

4. Son revisados los objetivos de calidad para su continua
adecuacion.

5. Se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los objetivos de la calidad.

6. Se asegura de que la version pertinente de los
objetivos de calidad se encuentran disponibles en los
puntos de uso.

7.  Se previene el uso no intencionado de los objetivos de
calidad obsoletos o se aplica una identificacién
adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razén.

8. Son adecuados los objetivos de calidad para el propdsito
de la organizacion.

9.  Se incluyen los objetivos de calidad necesarios para
cumplir los requisitos del producto.

10.Son coherentes los objetivos de calidad con la politica de
la calidad.

11.Son comunicados los objetivos de calidad dentro de la
organizacion.
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12.Son medibles y son medidos los objetivos de calidad (b (c) (d (e)
dentro de la organizacion.
5.4.2 PLANIFICACION DEL SGC
S N P OBSERVACIONES

1. La alta direccién se asegura de que la planificacién del
SGC incluye:

2. La identificacion de los procesos necesarios para el SGC
y su aplicacion a través de la organizacion.
e La secuencia e interaccion de estos
procesos.

. Los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion
como el control de los procesos sean
eficaces,

. La disponibilidad de recursos e
informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de los
procesos.

e  El seguimiento, la medicién y el analisis
de estos procesos.

. La implementacion de las acciones
necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continta de
estos procesos.

3. La alta direccion se asegura de que la planificacion del
SGC se realiza con el fin de cumplir con los objetivos
de calidad.

4. La alta direccion se asegura de que se mantiene la
integridad del SGC cuando se planifican e implementan
cambios en éste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

S N

P

OBSERVACIONES

1. La alta direccibn se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas.

2. Se cuenta con un manual de funciones 'y
responsabilidades.

3. La alta direccion se asegura de que las
responsabilidades y autoridades son comunicadas
dentro de la organizacion.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

S N

P

OBSERVACIONES

1.  Se hadesignado un miembro de la alta direccion como
representante de la gerencia con autoridad vy
responsabilidad.

2.  El representante de la gerencia se asegura de que se
establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC.

3.  El representante de la gerencia presenta informes a la
alta direccion sobre el desempefio del SGC y cualquier
necesidad de mejora.

4.  El representante de la gerencia se asegura de que se
tome conciencia de los requisitos del cliente en todos
los niveles de la organizacion.

5.  Estan definidas las funciones del representante de la
gerencia en el manual de funciones 'y
responsabilidades de su cargo.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

S N

OBSERVACIONES

1. Se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacién.

2. Se efectlia la comunicacion considerando la eficacia
del SGC.

3. Se mantienen los registros que demuestran que los
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procesos de comunicacion son adecuados para la
organizacion.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

S N OBSERVACIONES
1.  Existe un programa para la revision del SGC por la alta
direccion.
2. La alta direccion revisa el SGC de acuerdo con lo
planificado.
3. Incluye la revision por la alta direccion la evaluacién de
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el SGC.
4. Incluye la revisién por la alta direccién la necesidad de
efectuar cambios en la politica y objetivos de la calidad.
5.  Se mantienen registros de la revision por la gerencia al
SGC.
5.6.2 INFORMACION PARA REVISION
S N OBSERVACIONES

1. La revision del SGC por la alta direccion incluye los
objetivos de calidad.

2. La revisién del SGC por la alta direccién incluye los
resultados de las Auditorias de Calidad.

3. La revision del SGC por la alta direcciéon incluye la
conformidad del producto.

4. La revision del SGC por la alta direccion incluye las no
conformidades reales y potenciales que se detectan en
la operacion.

5. La revision del SGC por la alta direccién incluye Las
acciones correctivas y preventivas.

6. La revision del SGC por la alta direccion incluye acciones
de seguimiento a revisiones de la direccion previas.

7. Larevision del SGC por la alta direccién incluye el estado
de planificacion y ejecucion de la capacitacion.

8. La revision del SGC por la alta direccion incluye el estado
de calibracion y mantenimiento de los equipos de
operacion y medicion.

9. La revisién del SGC por la alta direccion incluye las
evaluaciones de los proveedores.

10.La revision del SGC por la alta direcciéon incluye los
reclamos de los clientes y las evaluaciones de los
clientes a la organizacion.

11.La revision del SGC por la alta direcciéon incluye los
resultados de los indicadores de monitoreo del proceso
como de cumplimiento de objetivos.

12.La revision del SGC por la alta direccién incluye los
cambios gue podrian afectar el desempefio del SGC.

13.La revision del SGC por la alta direcciéon incluye las
recomendaciones para la mejora.

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

S

N

OBSERVACIONES

1. Se documenta el cumplimiento de las acciones fijadas
con anterioridad.

2. Los resultados de la revisiéon por la direccion incluyen
todas las acciones y decisiones tomadas con:
L] La mejora de la eficacia del SGC.
. La mejora de los procesos del SGC.
. La mejora del producto en relacién con
los requisitos del cliente.
. Las necesidades de recursos.
. Las conclusiones de la revision.

3. Las acciones que se deben emprender, indicando el
plazo y los responsables de la ejecucion.

4. Se controlan los registros
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6.GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

OBSERVACIONES

1. La organizacién determina y proporciona los recursos
necesarios para implementar y mantener el SGC.

2. La organizacién determina y proporciona los recursos
necesarios para mejorar continuamente la eficacia.

3. La organizacién determina y proporciona los recursos
necesarios para aumentar la satisfacciéon del cliente
mediante el cumplimiento de requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GENERALIDADES

OBSERVACIONES

1. Se han identificado los cargos del personal que realiza
trabajos que afectan la calidad del producto.

2. Se puede demostrar la competencia del personal que
realiza trabajos que afectan la calidad del producto.

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCI

ENCIA Y FORMACION

S

N

P

OBSERVACIONES

1. La organizacibn ha determinado la competencia
necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad del producto.

2. La organizacion proporciona formacién o toma otras
acciones para satisfacer dichas necesidades.

3. La organizacién evalla la eficacia de la formacién o de
las acciones tomadas.

4. La organizacion se asegura de que el personal sea
consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades.

5. La organizacion se asegura de que el personal sea
consciente de cémo sus actividades contribuyen al
logro de los objetivos de calidad.

6. La organizacion mantiene los registros apropiados que
demuestran la educacién, formacién, habilidades y
experiencia de su personal.

7. Se controlan estos registros tal como se establece en
4.2.4.

6.3 INFRAESTRUCTURA

OBSERVACIONES

1. La organizacion determina y mantiene edificios, espacios
de trabajo y servicios asociados necesarios para lograr
la conformidad con los requisitos del producto.

2. La organizacion determina y mantiene el equipo para los
procesos necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

3. La organizacion determina y mantiene los servicios de
apoyo (tales como transporte o comunicacién). para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

6.4AMBIENTE DE TRABAJO

OBSERVACIONES

1. La organizacién determina y gestiona el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACIO

N DE

L PRODUCTO

S

P

OBSERVACIONES

1. La organizacién determina y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacién del producto.

2. La planificacion de la realizacion del producto es
coherente con los requisitos de los otros procesos del
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SGC.

3. Se determinan durante la planificacién de la realizacion

del producto, cuando sea apropiado:
. Los objetivos de calidad y los requisitos
para el producto.
L] Los procesos especificos para el

producto.

L] Los documentos especificos para el
producto.

. Los recursos especificos para el
producto.

. Las actividades requeridas de
verificacién, validacion, seguimiento,
inspeccién y ensayo/prueba especificas
para el producto.

. Los criterios para la aceptacion del
producto.

. Los registros necesarios para
proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos.

4. Es el resultado de esta planificacion presentado en forma

adecuada para la metodologia de operacién de la
organizacion.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL

PRODUCTO

S

N

P

OBSERVACIONES

La organizacion determina los requisitos especificados
por el cliente.

La organizacion determina las caracteristicas que son
relevantes en el producto y/o servicio para el cliente.

Se incluyen los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma.

La organizacion determina los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido.

La organizacién determina los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto.

La organizacién determina cualquier requisito adicional
determinado por la organizacion.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL

PRODUCTO

S

N

P

OBSERVACIONES

Revisa la organizacion los requisitos relacionados con
el producto.

Se efectlia esta revision antes de que la organizacion
se comprometa a proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo envio de ofertas, aceptacién de contratos
o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o
pedidos).
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3. Se asegura la organizacion de que:

= Estan definidos los requisitos del
producto.

= Estan resueltas las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente.

= Tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

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

= Se confirman los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, Cuando el cliente
no proporciona  una  declaracién
documentada de los requisitos.

Cuando se cambian los requisitos del producto, la
organizacion se asegura de que la documentacion
pertinente es modificada y de que el personal
correspondiente es consciente de los requisitos
modificados.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLI

ENTE

OBSERVACIONES

La organizacién determina e implementa disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes relativas
a la informacién sobre el producto.

La organizacién determina e implementa disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes relativas
a las consultas, contratos o atencién de pedidos,
incluyendo las modificaciones.

La organizacion determina e implementa disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes relativas
a la retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 PLANIFICACION DEL DI

SENOYD

ESARROLLO

P

OBSERVACIONES

La organizacion planifica y controla el disefio y
desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la
organizacion determina las etapas del disefio y
desarrollo

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la
organizacion determina la revisién, verificacién y
validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la
organizacion determina las responsabilidades y
autoridades para el disefio y desarrollo

La organizaciéon gestiona las interfaces entre los
diferentes grupos involucrados en el disefio y
desarrollo.

La organizacion se asegura de que la comunicacién es
eficaz entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo.

La organizaciébn se asegura de que hay una clara
asignacion de responsabilidades entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo.

Son actualizados Los resultados de la planificacion,
segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio
y desarrollo.

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA

EL DISENO Y DESARROLLO

S

N

P

OBSERVACIONES

Se determinan los elementos de entrada relacionados
con los requisitos del producto y se mantienen los
registros.

Los elementos de entrada incluyen los requisitos
funcionales y de desempefio.

Los elementos de entrada incluyen los requisitos
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legales y reglamentarios aplicables.

Los elementos de entrada incluyen la informacion
proveniente de disefios previos similares, cuando es
aplicable.

Los elementos de entrada incluyen cualquier otro
requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Se revisan estos elementos para verificar su
adecuacion.

Se asegura que los requisitos estan completos, sin
ambigiedades y no son contradictorios.

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y/O DESARROLLO

S

N

P

OBSERVACIONES

Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan
de tal manera que permiten la verificacion respecto a
los elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Los resultados del disefio y desarrollo se aprueban
antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo.

Los resultados del disefio y desarrollo proporcionan la
informacién apropiada para la compra, la produccion y
la prestacion del servicio.

Los resultados del disefio y desarrollo contienen o
hacen referencia a los criterios de aceptacion del
producto

Los resultados del disefio y desarrollo especifican las
caracteristicas del producto que son esenciales para el
UsO seguro y correcto.

7.3.4 REVISION DEL DISENO

Y DE

SARROLLO

OBSERVACIONES

. Se realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo en las etapas adecuadas de acuerdo con lo
planificado.

. Se evalla la capacidad de los resultados de disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos.

. Se identifica cualquier problema y se proponen las
acciones necesarias.

. Se incluyen representantes de las funciones relacionadas
con la(s) etapas(s) del disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando.

. Se mantienen registros de los resultados de las
revisiones y de cualquier accién necesaria.

7.3.5 VERIFICACION DEL DIS

ENO

Y DE

SARROLLO

P

OBSERVACIONES

Se realiza la verificacion del disefio de acuerdo con lo
planificado.

La verificacion del disefio asegura que los resultados
del disefio y desarrollo, cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Se mantienen registros de los resultados de la
verificacién y de cualquier accién gue sea necesaria.

7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y

DESARROLLO

S

OBSERVACIONES

Se realiza la validacion del disefio y/o desarrollo de
acuerdo con lo planificado.

La validacion del disefio asegura que el producto
resultante es capaz de cumplir los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
conocido.

La validacion del disefio se completa antes de la
entrega o implementacion del producto.

Se mantienen registros de los resultados de la
validacion y de cualquier accidn gue sea necesaria.

7.3.7 CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y/O DESARROLLO
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S N P OBSERVACIONES

1.  Seidentifican los cambios del disefio y/o desarrollo.

2. Se mantienen registros de los cambios en el disefio
ylo desarrollo.

3.  Se verifican y validan los cambios en el disefio y/o
desarrollo antes de su implementacién.

4.  Se aprueban los cambios en el disefio y/o desarrollo
antes de su implementacién.

5. La revision de los cambios del disefio y desarrollo
incluyen la evaluacion del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto ya entregado.

6. Se mantiene los registros de los resultados de la
revision de los cambios y de cualquier accién que sea
necesaria.

7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS
S| NP OBSERVACIONES

1. Se asegura la organizacion de que el producto
adquirido cumple con los requisitos de compra
especificados.

2. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor

y al producto adquirido depende del impacto del
producto adquirido en la posterior realizacion del
producto o sobre el producto final.

3. La organizacién evalla vy selecciona los
proveedores en funcibn de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de
la organizacién.

4, Se establecen los criterios para la seleccion,
evaluacion y la re-evaluacion de los proveedores.
5. Se mantienen los registros de los resultados de

las evaluaciones y de cualquier acciéon necesaria que
se derive de las mismas.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

1. Los documentos de compra contienen la informacion que
describe el producto a comprar.

2. Cuando sea apropiado:

L] Se incluyen en los documentos de
compra requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y
equipo.

. Se incluyen en los documentos de
compra requisitos para la calificacion del
personal.

. Se incluyen en los documentos de
compra requisitos del SGC.

3. Se asegura la organizacién de la adecuacion de los
requisitos de compra antes de comunicarselos al

proveedor.
7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

S N P OBSERVACIONES

1. La organizacion establece e implementa la inspeccion
u otras actividades necesarias para la asegurarse de
que el producto comprado cumple con los requisitos de
compra especificados.

2. Cuando la organizaciéon o su cliente quieren llevar a
cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor,
la organizacion establece en la informacion de compra
las disposiciones para la verificacion pretendida y el
método para la liberacién del producto.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.
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S

N

P OBSERVACIONES

1. La organizacién planifica y lleva a cabo la produccién y la

prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

2. Las condiciones

controladas incluyen cuando es
aplicable
L] La disponibilidad de informacion que
describe las caracteristicas del producto,
. La disponibilidad de instrucciones de
trabajo, cuando es necesario,
. El uso del equipo.
. La disponibilidad y el uso de dispositivos
de seguimiento y medicion,
. La implementacion del seguimiento y de
la medicién
L] La implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 VALIQACION DE LOS PROCESO
PRESTACION DEL SERVICIO

S DE LA PRODUCCION Y DE LA

S

N

P OBSERVACIONES

La organizacion valida los procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes
no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién posteriores.

La organizacion valida los procesos de produccion y de
prestacion del servicio en el que las deficiencias se
hagan aparentes U(nicamente después de que el
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.

La validacion demuestra la capacidad de estos
procesos para alcanzar los resultados planificados.

Ha definido la organizacion los criterios para la revisiéon
y aprobacién de los procesos.

Ha establecido la organizacién los criterios definidos
para la revisién y aprobacion de los procesos.

Ha establecido la organizacién disposiciones para la
aprobacion de equipos y calificacién del personal.

Ha establecido la organizacién disposiciones para el
uso de métodos y procedimientos especificos.

Ha establecido la organizacion disposiciones para los
requisitos de los registros

Ha establecido la organizacion disposiciones para la
revalidacion

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABI

LIDA

S

P OBSERVACIONES

Cuando es apropiado, la organizacion identifica el
producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacién de la produccion.

La organizacion identifica el estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicién.

Cuando la trazabilidad es un requisito, la organizacion
controla y registra la identificacion Unica del producto.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

S

P OBSERVACIONES

La organizacion cuida los bienes que son propiedad
del cliente mientras estan bajo el control de la
organizacion o estan siendo utilizados por la misma.

La organizacion identifica, verifica, protege y
salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro
del producto.

Es registrado y comunicado al cliente cualquier bien
propiedad del cliente que se pierde, deteriora o que de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso.

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SITUACION ACTUAL
BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000

S

N

P

OBSERVACIONES

La organizacion preserva la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto.

Esta  preservacion incluye la identificacion,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién.

Se aplica la preservacion a las partes constitutivas de
un producto.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIM

IENTO Y MEDICION

S

N

P

OBSERVACIONES

La organizacién determina el seguimiento y la medicién
a realizar.

La organizacion determina los dispositivos de medicion
y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados.

La organizacion establece los procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden
realizarse.

La organizacion establece los procesos para
asegurarse de que el seguimiento y la medicién se
realizan de una manera coherente con los requisitos.

Cuando es necesario asegurarse de la validez de los
resultados, el equipo de medicién se calibra y verifica a
intervalos especificados o antes de su utilizacién.

El equipo de medicion se calibra y verifica comparado
con patrones de medicion trazables a patrones
nacionales o internacionales.

Cuando no existan patrones nacionales o
internacionales se registra la base utilizada para la
calibracién o la verificacién.

El equipo de medicién se ajusta o reajusta cuando es
necesario.

El equipo de medicion se identifica para poder
determinar el estado de calibracion.

10.

El equipo de medici6n se protege contra ajustes que
puedan invalidar el resultado de la medicién.

11.

El equipo de medicién se protege contra los dafios y el
deterioro durante la manipulacién

12.

El equipo de medicién se protege contra los dafios y el
deterioro durante el mantenimiento.

13.

El equipo de medicién se protege contra los dafios y el
deterioro durante el almacenamiento.

14.

La organizacién evalla y registra la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecta que el equipo no estda conforme con los
requisitos.

15.

La organizacién toma las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado.

16.

Se mantienen los registros de los resultados de la
calibracion y la verificacion.

17.

Se confirma la capacidad de los programas
informéaticos para satisfacer su aplicacién prevista
cuando éstos se utilizan en actividades de seguimiento
y medicién de los requisitos especificados.

18.

Se confirma la capacidad de los programas
informaticos antes de iniciar su utilizacién y se confirma
cuando es necesario.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

OBSERVACIONES

La organizacion planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios
para demostrar la conformidad del producto.

La organizacion planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios
para asegurarse de la conformidad del SGC.
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SITUACION ACTUAL
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La organizacion planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios
para mejorar continuamente la eficacia del SGC.

Se determinan los métodos aplicables para los
procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora,
incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su
utilizacion.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 SATISFACCION DEL CLI

ENTE

S N P

OBSERVACIONES

La organizacién realiza, como una medida del
desempefio del SGC, el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion.

Se determinan los métodos para obtener y utilizar dicha
informacién.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

OBSERVACIONES

Se planifica un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las é&reas por auditar, asi como los
resultados de auditorias previas.

La organizacion lleva a cabo auditorias internas para
determinar si el SGC es conforme con las disposiciones
planificadas.

La organizacion lleva a cabo auditorias internas para
determinar si el SGC es conforme con los requisitos de
ISO 9001.

La organizacién lleva a cabo auditorias internas para
determinar si el SGC es conforme con los requisitos del
SGC establecidos por la organizacion.

La organizacién lleva a cabo auditorias internas para
determinar si el SGC ha sido implementado y se
mantiene de manera eficaz.

Se han definido los criterios de auditoria, el alcance de
las mismas, su frecuencia y metodologia.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias asegura la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria.

Los han realizado auditorias en las que los auditores
auditen su propio trabajo.

Se ha definido un procedimiento documentado que
incluya:

. Las responsabilidades y los requisitos
para la planificacion y la realizacion de
auditorias.

. El informe de los resultados.

= El mantenimiento de los registros.

10.

La direccion responsable del area que estd siendo
auditada se asegura de que se toman acciones sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.

11.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion
de las acciones tomadas y el informe de los resultados
de la verificacién.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS P

ROCESOS

S N P

OBSERVACIONES

La organizacién aplica métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando es aplicable, la medicién y de los
procesos del SGC.

Estos métodos demuestran la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se
llevan a cabo correcciones y acciones correctivas,
segln sea conveniente, para asegurarse de la
conformidad del producto.
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8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

S N P OBSERVACIONES

La organizacion mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo.

La medicion se efectla en las etapas apropiadas del
proceso de realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas.

Se mantiene evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion.

Los registros indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la
liberacién del producto.

Se garantiza que la liberacién del producto y la
prestacion del servicio se llevan a cabo hasta que se
han completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas.

Se ha obtenido la aprobacion para la liberaciéon por una
autoridad pertinente y, cuando corresponde, por el
cliente, cuando no se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

S N P OBSERVACIONES

La organizacion se asegura de que el producto que no
es conforme con los requisitos, se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no intencional.

Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no
conforme estan definidos en un procedimiento
documentado.

En el tratamiento de los productos no conformes:

. Se toman las acciones para eliminar la no
conformidad detectada.

=  Se autoriza su uso, liberacién o aceptacion
bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente.

. Se toman acciones para impedir su uso o
aplicacién originalmente prevista.

. Se mantener los 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 verificaciéon para demostrar su conformidad
con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después
de la entrega o cuando ha comenzado su uso, se toman
las acciones apropiadas respecto a los efectos reales, o
efectos potenciales, de la no conformidad.

8.4 ANALISIS DE DATOS

S N P OBSERVACIONES

. La organizacion determina, recopilar y analizar los datos
apropiados para establecer la idoneidad y la eficacia del
SGC.

. La organizacion utiliza los datos adecuados para
identificar dénde puede realizarse la mejora continua de
la eficacia del SGC.

. Se incluyen los datos generados en el resultado del
seguimiento y medicién y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes.
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4. El andlisis de los datos proporciona informacién sobre:

. La satisfaccion del cliente.

. La conformidad con los requisitos del
producto.

. Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas.

. Los proveedores.

8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

OBSERVACIONES

La organizacién mejora continuamente la eficacia del
SGC, mediante el uso de la politica de la calidad.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC, mediante el uso de los objetivos de la calidad.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC, mediante el uso de los resultados de las
auditorias.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC, mediante el uso del andlisis de los datos.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC, mediante el uso de las acciones correctivas y
preventivas.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC, mediante la revision por la direccion.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

OBSERVACIONES

La organizacion toma acciones para eliminar las causas
de no conformidades con el objeto de prevenir que
vuelvan a ocurrir.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas.

Existe un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

. Revisar las no conformidades (incluyendo
las quejas de los clientes).

. Determinar las causas de las no
conformidades.

. Evaluar la necesidad de adoptar acciones
para asegurarse de que las no
conformidades no vuelven a ocurrir.

e Determinar e implementar las acciones
necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones
tomadas.

. Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

OBSERVACIONES

La organizacion determina acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir
Su ocurrencia.

Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos
de los problemas potenciales.

Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:
. Identificar las no conformidades potenciales y sus
causas.
. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia de no conformidades.
. Determinar e implementar las acciones
necesarias.
. Registrar los resultados de las acciones tomadas.

. Revisar las acciones preventivas tomadas.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
@ MANUAL DE CALIDAD ISA-MC-01

1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V. es una empresa
mexicana que inicié sus operaciones en el afio 1999. El objeto social de la misma
es ofrecer Soluciones Integrales de Manufactura de productos.

Actualmente la empresa se dedica al ensamble y manufactura de terminales
eléctricas automotrices que se exportan en su totalidad a los Estados Unidos y
que estan divididas en 4 lineas basicas de productos: Bornes de Bateria,
Terminales de Bloque, Terminales de Bloque Tipo Marinas y Conectores para
Trailer. La mezcla de las 4 lineas de producto representan una produccion anual
promedio de 500,000 unidades.
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2. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

Es Politica de Calidad de “Ingenieria, Servicios Yy
Aplicaciones S.A. de C.V.” ofrecer soluciones integrales de
manufactura de productos que satisfagan las necesidades del cliente

con un enfoque de mejora continua.

OBJETIVOS GENERALES DE CALIDAD

1.- Aumentar la satisfaccion del cliente.

2.- Aumentar la productividad.

3.- Proporcionar la Capacitacion requerida al personal.
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3.

ORGANIGRAMA

Gerencia
General

Contabilidad y

Néminas

Coordinacién
de Calidad

Gerencia de
Operaciones

Mantenimiento

Operadoras de
Ensamble




INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
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4.  ALCANCE

El sistema de calidad de ISA aplica a toda la empresa. Este sistema esta basado
en la norma ISO-9001:2000 y aplican todos los puntos de la norma excepto:

7.3 Diseilo y Desarrollo debido a que la empresa no disefia ni desarrolla
productos y/o servicios.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y la prestacion del servicio
debido a que todos los productos fabricados en la empresa pueden
verificarse mediante actividades de seguimiento y medicién en cada etapa
de su elaboracion.

La estructura del Sistema de Gestion de la Calidad de ISA es la siguiente:

Manual de Calidad

Manual de
Organizacion DI

Manual de Planes de Calidad
y Mapeo de procesos 1l

Manual de Procedimientos ““:>

Instructivos ““:>

Formatos | ImE——»

Documentos Externos “'::)

Redistros —)
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5. REFERENCIA A LOS PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA
En INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V. se identificaron 6
procedimientos los cuales se enlistan a continuacion:

1. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS “ISA-PO-01"

2. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS “ ISA-PO-02"

3. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

“ ISA-PO-03"
4. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS “ ISA-PO-04"
5. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS “ ISA-PO-05"

6. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
“ ISA—PO- 06"
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6. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS (PLANES DE CALIDAD)

En ISA se identificaron 6 planes de calidad los cuales se enlistan a continuacion:

1. PLAN DE CALIDAD DE VENTAS. ISA-PC-01
2. PLAN DE CALIDAD DE COMPRAS. ISA — PC -02
3. PLAN DE CALIDAD DE PRODUCCION. ISA — PC -03
4. PLAN DE CALIDAD DE IMPORTACION. ISA — PC -04
5. PLAN DE CALIDAD DE EXPORTACION. ISA — PC -05
6. PLAN DE CALIDAD DE MANTENIMIENTO. ISA — PC -06
7. PLAN DE CALIDAD DE MEJORA CONTINUA ISA - PC - 07
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7. DESCRIPCION DE LOS MAPEOS DE PROCESOS

En ISA se identificaron 6 mapeos de procesos los cuales se enlistan a
continuacion:

1. MAPEOS DE PROCESO DE VENTAS. ISA-PC-01
2. MAPEO DE PROCESO DE COMPRAS. ISA - PC-02
3. MAPEO DE PROCESO DE PRODUCCION. ISA - PC -03
4. MAPEO DE PROCESO DE IMPORTACION. ISA - PC-04
5. MAPEO DE PROCESO DE EXPORTACION. ISA -PC-05
6. MAPEO DE PROCESO DE MANTENIMIENTO. ISA - PC -06
7. MAPEO DE PROCESO DE MEJORA CONTINUA ISA - PC -07




INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ISA - PO - 01
DOCUMENTOS

OBJETIVO:

Establecer las actividades necesarias para el control de documentos.
ALCANCE:

Todos los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad.

DEFINICIONES:

Se toman como base las definiciones de la norma ISO-9000:2000 y se anexan las
gue son particulares para ISA.

Documento Externo.- Para fines de este procedimiento se considera como
“Documento Externo”, que sera controlado por este procedimiento, los siguientes:
¢ Dibujos de los clientes
e Manuales Técnicos
e Normas aplicables al producto

REFERENCIAS:

ISO-9001:2000 Requisitos

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de todas las areas de la empresa que generen o manejen
documentos del sistema de calidad, el aplicar este procedimiento.

Es responsabilidad del Coordinador de Calidad actualizar y verificar el
cumplimiento de este procedimiento.

ACTIVIDADES:

1.- La persona que genere documentos para el sistema de gestion de la calidad
debe realizar una reunion de revision con el personal involucrado en el mismo.
Una vez hecha esa revision y que se haya ajustado ese documento sera aprobado
por la Gerencia General antes de emitirse.

2.- Los documentos seran revisados y actualizados por las areas emisoras
cuando:
a) Haya modificaciones o cambios en la norma 1ISO9001:2000 o alguna norma
de su familia.
b) Cuando haya modificaciones en los procesos que pudiera afectar algun
documento del sistema.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ISA - PO - 01
DOCUMENTOS

c) Como consecuencia de una accion correctiva y/o preventiva.
d) Como requerimiento del cliente que afecte de manera directa la calidad del
producto que se entrega.

Mientras no haya ninguna de las condiciones anteriores nuestros documentos
permanecen vigentes. Las revisiones y aprobaciones de los documentos
modificados se haran conforme a lo indicado en el punto No. 1 de este
procedimiento.

3.- Cada documento interno del sistema de calidad tiene indicado en el cuerpo del
mismo, su No. de Revision y su Fecha de Emision; adicionalmente se tiene una
Lista Maestra de Documentos en la cual se enlistan todos los documentos del
Sistema, la Revision vigente, su Fecha de Emision y una Descripcion de la
naturaleza de los cambios que se le hayan realizado.

4.- Por las caracteristicas de la empresa se tendra una copia controlada de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad impresa en papel, para uso y
consulta del personal y los originales en medio electrénico. En el caso de
procedimientos en video, se tendra una copia para capacitacion y el original
controlado por la Gerencia General.

5.- La identificacion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad sera
la siguiente:

ISA-XX-YY
En donde:
“ISA “ Son las siglas de la empresa.
“ XX Puede Corresponder a:
OG Organigrama General
DP  Descripcidon de Puestos
MC  Manual de Calidad
PC Plan de Calidad
MP  Mapeo de Procesos
PO  Procedimiento Operativo
IT Instrucciones de Trabajo
FO  Formatos
“YY *© Corresponde a un No. Consecutivo

Los documentos que se generen para el Sistema de Gestion de la Calidad que no
sean videos, seran elaborados con un procesador de textos y con un tamafo de
letra adecuado que garantice el ser legibles.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ISA - PO - 01
DOCUMENTOS

6.- Los documentos internos siempre contendran el logotipo o el nombre de ISA,
por lo tanto todos aquellos documentos que no lo contengan se consideraran
documentos externos. Los documentos externos seran clasificados de acuerdo a
la identificacién que ellos pudieran contener y en caso de no contar con ella, se
hara referencia a los mismos con el nombre del documento.

En el caso de los dibujos de los clientes, los originales son controlados por la
Gerencia General y se tendran fotocopias disponibles en el area operativa con el
propésito de verificar caracteristicas del producto en las etapas adecuadas de
fabricacion.

En el caso de normativas, los originales se tendran en la Gerencia General y
podrdn sacarse copias no controladas que se usaran exclusivamente para
capacitacion y uso del personal.

En el caso de los manuales técnicos, estos se tendran en la Gerencia General y
podran ser facilitados al personal en caso que asi se requiera y ellos tienen la
obligacion de devolverlos cuando finalicen su consulta, sin que esto implique que
puedan sacarlos de la empresa.

7.- Cualquier documento interno que haya sido actualizado y presente cambio en
su Revision se considerara obsoleto, siendo responsabilidad del Coordinador de
Calidad el retirarlo de la areas en cuanto la actualizacion haya sido aprobada,
destruyéndose la copia en papel y conservando una copia del obsoleto en medio
electrénico que sera identificado con la leyenda de “Obsoleto*.

En el caso de los dibujos de los clientes, se conservan las revisiones anteriores
sé6lo con fines de referencia, debiendo ponerse la leyenda de “Obsoleto”.

FORMATOS:

Lista Maestra de Documentos

REGISTROS:

Minutas de Reuniones
Lista Maestra de Documentos

ANEXOS:

No Existen
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - PO - 02
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

OBJETIVO:

Definir los controles necesarios de los registros del sistema de gestion de la calidad.
ALCANCE:
Todos los registros de la empresa que se generen para el sistema de gestion de la calidad.

DEFINICIONES:

e Se toman como base las definiciones de la norma ISO-9000:2000.

REFERENCIAS:

ISO-9001:2000 Requisitos

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de todas las areas de la empresa que generen registros del sistema de gestion de la calidad, el aplicar
este procedimiento.

Es responsabilidad del Coordinador de Calidad actualizar y verificar el cumplimiento de este procedimiento.
ACTIVIDADES:

1.- Todas las personas que generen registros del sistema de gestion de la calidad deben asegurar que estas son legibles,
facilmente identificables y recuperables.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

ISA - PO - 02

2.- Los controles de los registros utilizados en la empresa se indican en la siguiente tabla:

No | Elemento | Identificac.| Descripcion | Almacenamiento | Recuperacion Tiempo Disposicion de los
Norma y Proteccién Retencidén registros
Control de|En carpeta color|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
1 6.3 ISA-FO-01 | Mantenimiento |amarillo ubicada|Calidad. formato se ocupa |retencion se
Compresor. en el éarea de por completo, se |desecha el formato.
produccién. conserva 1
afo para
fines de referencia
Control de|En carpeta color|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
2 6.3 ISA-FO-02 | Mantenimiento |amarillo  ubicada|Calidad. formato se ocupa |retencion se
Prensa en el éarea de por completo, se |desecha el formato.
Hidraulica  6|produccion. conserva 1
Toneladas. afio para
fines de referencia
Control de|En carpeta color|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
3 6.3 ISA-FO-03 | Mantenimiento |amarillo ubicada|Calidad. formato se ocupa |retencion se
Prensa en el éarea de por completo, se |desecha el formato.
Mecénica de |produccion. conserva 1
22 Ton. afo para
fines de referencia
Control de |En carpeta color|Coordinador de |[Una vez que el Al finalizar el afio de
4 6.3 ISA-FO-04 | Mantenimiento |amarillo ubicada|Calidad. formato se ocupa |retencion se
Maquina en el é&rea de por completo, se |desecha el formato.
Insertadora produccion. conserva 1
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

ISA - PO - 02

Power Dome afio para
fines de referencia
Control de |En carpeta color|Coordinador de |Una vez que el Al finalizar el afio de
6.3 ISA-FO-05 | Mantenimiento |amarillo  ubicada | Calidad. formato se ocupa |retencion se
Maquina en el é&rea de por completo, se |desecha el formato.
Estampadora | produccion. conserva 1
Mead. afio para
fines de referencia
Control de |En carpeta color|Coordinador de |Una vez que el Al finalizar el afio de
6.3 ISA-FO-06 | Mantenimiento |amarillo ubicada|Calidad. formato se ocupa |retencion se
Taladro dejen el é&rea de por completo, se |desecha el formato.
Banco produccion. conserva 1
afio para
fines de referencia
Control de |En carpeta color|Coordinador de |Una vez que el Al finalizar el afio de
6.3 ISA-FO-07 | Mantto. amarillo  ubicada | Calidad. formato se ocupa |retencion se
Taladro dejen el é&rea de por completo, se |desecha el formato.
Pedestal produccion. conserva 1
afio para
fines de referencia
Control de|En carpeta color|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
6.3 ISA-FO-08 | Mantenimiento |amarillo  ubicada|Calidad. formato se ocupa |retencion se
Maquina en el é&rea de por completo, se |desecha el formato.
Insertadora produccion. conserva 1
Bimba afio para
fines de referencia
Revisiones de|En folder en el|Coordinador de|Una vez que se Al finalizar el afio de
5.6.1 ISA-FO-09 |la Direccién archivero Calidad realiza la revision | retencion se
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

ISA - PO - 02

de la direccion de |deshecha.
acuerdo al
programa de
revisiones, se
conserva 1
afo para
fines de referencia
Graficas de|En pizarron | Coordinador de | Una vez terminada | Al finalizar el afio de
10 7.2.2 ISA-DA-01 | Defectos, informativo Calidad la semana | retencion se
8.3 Graficas de correspondiente a|desecha.
control la grafica, se
conserva 1 afo
para fines de
referencia
Informacion En computadora | Gerente Una vez concluida | Al finalizar el afio de
11 7.4.1 N/A SAE principal ISAO1 General. la relacion con el |retencion se
evaluacion proveedor, la | desecha.
proveedor informacion se
conserva un afio
para fines de
referencia.
Listas de|En computadora|Gerente Se conserva la|Al finalizar el uso
12 7.5.3 N/A empaque y | principal ISAO1 General informacion del software se
software anexo durante la vida atil | conserva  respaldo
24 del software. de la informacion.
Comunicacion. |[En  computadora | Gerente Se conserva 1 afio | Al finalizar el afio de
13 7.5.4 N/A Cliente ISAO1 General. para fines de|retencion se
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
(emails) referencia. desecha.
Verificacion. En folder en el|Coordinador de|Durante la vida util| Se desechan una
14 7.6 N/A Gauge archivero Calidad del equipo vez que el equipo
profund. es dado de baja.
Registros de|En folder en el|Coordinador de |Durante la vida util | Se desechan una
15 7.6 N/A Calibracién archivero Calidad del equipo vez que el equipo
Micrometro, es dado de baja.
Vernier y
Pesas
Programa En pizarron | Coordinador de | Una vez que el Al finalizar el afio de
16 8.2.2 ISA-FO-10 |auditorias informativo. Calidad programa de retencion se
internas auditorias es deshecha.
concluido, se
conserva 1
afio para
fines de referencia
Plan de |En fdlder en el|Coordinador de |Una vez realizada |Al finalizar el afio de
17 8.2.2 ISA-FO-11 |auditorias archivero Calidad la auditoria retencion se
correspondiente deshecha.
de acuerdo al
programa de
auditorias, se
conserva 1
afio para
fines de referencia
Listas En félder en el|Coordinador de|Una vez realizada | Al finalizar el afio de
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

ISA - PO - 02

18

8.2.2 ISA-FO-12

Verificacion de
Auditorias

archivero

Calidad

la auditoria
correspondiente
de acuerdo al
programa de
auditorias, se
conserva 1

afio para

fines de referencia

retencion
deshecha.

19

8.2.2 ISA-FO-13

Reportes

No
Conformidad
en auditoria

En félder en el

archivero

Coordinador de
Calidad

Una vez realizada
la auditoria
correspondiente
de acuerdo al
programa de
auditorias, se
conserva 1l

afo para

fines de referencia

Al finalizar el afo de
retencion se
deshecha.

20

8.2.2 N/A

Reportes  de

auditorias.

En félder en el

archivero

Coordinador de
Calidad

Una vez realizada
la auditoria
correspondiente
de acuerdo al
programa de
auditorias, se
conserva 1

afio para

fines de referencia

Al finalizar el afo de
retencion se
deshecha.

21

8.3 N/A

Negociacion.
Cliente sobre

Comunicacion.
Cliente

En
computadora

Gerente General.

Se conserva 1 afio
para fines de
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
desviaciones |(emails) ISAO1 referencia.
(emails)
Reporte En carpeta color|Coordinador de|Una vez que la Al finalizar el afio de
22 8.5.2 ISA-FO-14 | Acciones azul ubicada en el |Calidad accion correctiva | retencion se
Correctivas area de es concluida dada |deshecha.
produccion. su fecha de
terminacion, se
conserva 1
afio para
fines de
referencia.
Reporte En carpeta color|Coordinador de|Una vez realizada |Al finalizar el afio de
23 8.5.3 ISA-FO-15 | Acciones azul ubicada en el |Calidad la auditoria retencion se
Preventivas area de correspondiente deshecha.
produccién. de acuerdo al
programa de
auditorias, se
conserva 1
afio para
fines de referencia
Control En félder en el|Gerente Una vez que se Al finalizar el afo de
24 5.2 ISA-FO-16 |Pedidos archivero General cumplen los retencién se
7.2.1 Clientes pedidos de los deshecha.
8.2.1 clientes el formato
se conserva 1
afo para
fines de referencia
Reporte de|En folder en el|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

ISA - PO - 02

25 8.2.4 ISA-FO-17 |Inspeccion archivero Calidad formato se ocupa |retencion se
Recibo por completo, se |deshecha.
conserva 1
afo para
fines de referencia
Certificado de|En félder en el|Coordinador de |Una vez que se Al finalizar el afio de
26 8.2.4 ISA-FO-18 | Cumplimiento. |archivero Calidad emite el retencion se
certificado, se deshecha.
conserva una
copia del mismo 1
afio para
fines de referencia
Alerta de|En fblder en el|Coordinador de |Una vez que se Al finalizar el afo de
27 8.2.4 ISA-FO-19 | Calidad archivero Calidad genera una alerta |retencion se
de calidad, se deshecha.
conserva una
copia por 1
afo para
fines de referencia
Analisis de|En folder en el|Coordinador de |Una vez realizado |Al finalizar el afio de
28 6.2.2 ISA-FO-20 | Competencia |archivero Calidad el andlisis de retencion se
competencia deshecha.
correspondiente
se conserva 1
afio para
fines de referencia
Evaluacion de |En folder en el|Coordinador de|Una vez realizado |Al finalizar el afio de
29 6.2.2 ISA-FO-21 | Desempefio archivero Calidad la evaluacién de |retencion se
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - PO - 02
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
desempeiio deshecha.

correspondiente
se conserva 1

afo para

fines de referencia

Analisis de|En folder en el|Coordinador de|Una vez realizado |Al finalizar el afio de
30 6.3 ISA-FO-22 |Infraestructura |archivero Calidad el analisis de retencion se
infraestructura deshecha.
correspondiente
se conserva 1
afio para
fines de referencia
Programa de|En folder en el|Coordinador de|Una vez realizado |Al finalizar el afio de
31 6.3 ISA-FO-23 | Adquisiciones |archivero Calidad el andlisis de retencién se
de infraestructura deshecha.
Infraestructura correspondiente
se conserva 1
afio para
fines de referencia
Programa de|En folder en el|Coordinador de|Una vez realizado |Al finalizar el afio de
32 6.3 ISA-FO-24 | Mantenimiento |archivero Calidad el andlisis de retencién se
de infraestructura deshecha.
Infraestructura correspondiente
se conserva 1
afio para
fines de referencia
Evaluacion de|En folder en el|Coordinador de |Una vez que se Al finalizar el afio de
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
33 7.4.1 ISA-FO-25 |Proveedores archivero Calidad realizo la retencion se
evaluacion de deshecha.
proveedores, se
conserva 1
afio para
fines de referencia
Orden de |[En carpeta color|Operadoras, Una vez que Al finalizar el afio de
34 7.1 ISA-FO-26 |produccion amarillo con hojas | Coordinador de |la orden de retencién se
7.6 foleadas, ubicada | Calidad. produccion se deshecha el
8.2.4 en el éarea de cumple, se formato.
produccion conserva 1
afo para
fines de referencia
Control de|En carpeta color|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
35 6.3 ISA-FO-27 | Mantto. amarillo  ubicada | Calidad. formato se ocupa |retencion se
Maquina en el éarea de por completo, se |desecha el formato.
Remachadora |produccion. conserva 1
BALTEC. afo para
fines de referencia
Control de|En carpeta color|Coordinador de|Una vez que el Al finalizar el afio de
36 6.3 ISA-FO-28 | Mantto. Prensa|amarillo ubicada | Calidad. formato se ocupa |retencion se
Mecanica 45|en el area de por completo, se |desecha el formato.
Ton. produccién. conserva 1
afio para
fines de referencia
Analisis de|En folder en el|Coordinador de|Una vez que se Al finalizar el afio de
37 8.4 ISA-FO-29 | Datos archivero Calidad realiza el andlisis |retencion se
de datos se deshecha.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

ISA - PO - 02

conserva 1l
afo para
fines de referencia

Registro de No|En folder en el|Coordinador de |Una vez que el Al finalizar el afio de
38 8.1 ISA-FO-30 | Conformidades |archivero Calidad formato se ocupa |retencion se
8.3 por completo, se |deshecha.
conserva 1
afo para
fines de referencia
FORMATOS:
No Aplica
REGISTROS:
No Aplica
ANEXOS:
No Aplica
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ISA - PO - 03
PRODUCTO NO CONFORME

OBJETIVO:

Asegurar que el producto que sea no conforme con los requisitos se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

ALCANCE:

Aplica en todas las areas de la empresa que puedan generar producto no
conforme.

DEFINICIONES:

Se toman como base las definiciones de la norma ISO-9000:2000.

No Conformidad
Incumplimiento de un requisito.

Requisito
Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita y obligatoria.

Defecto
Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Reproceso
Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

Concesion
Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados.

Desecho
Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente
previsto.

Permiso de Desviacion
Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente especificados de un
producto antes de su realizacion.

Producto no conforme
En el caso de la empresa se considera producto no conforme materia prima y/o
producto terminado

REFERENCIAS:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ISA - PO - 03
PRODUCTO NO CONFORME

ISO-9001:2000 Requisitos

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de todas las areas de la empresa verificar el cumplimiento de
los requisitos del producto con el fin de evitar que producto No Conforme sea
embarcado al cliente.

Es responsabilidad del Gerente General y del Coordinador de Calidad el
establecer las acciones correctivas para que no se vuelva a generar una No
Conformidad, asi como establecer las correcciones y disposicion final del producto
No Conforme.

ACTIVIDADES:

1.- La persona que detecte alguna No Conformidad en el producto, en el servicio o
en actividades que pudieran afectar la calidad del producto debe reportarlo
verbalmente al coordinador de calidad.

2.- El coordinador de calidad evaliua la No Conformidad detectada y establece
acciones, dependiendo de la gravedad de la No Conformidad, para eliminar las
causas que la originaron (Ver procedimiento ISA-PO-04, “Acciones Correctivas”), y
llena un formato de alerta de calidad ( Ver Formato de Alerta de Calidad ISA-FO-
19).

3.- El Gerente General define la disposicion para el producto No Conforme, la cual
puede ser:

a) Autorizar su uso, liberacion o aceptacion.
b) Solicitar concesion por parte del cliente.
c) Reprocesar el material.

d) Desechar el producto.

e) Retornar a proveedor.

4.- Reportar la naturaleza de la No Conformidad asi como las acciones tomadas
segun lo indicado en el Procedimiento de Acciones Correctivas, ISA-PO-04.

5.- Si se llegara a detectar que se embarcé material No Conforme al cliente, el
coordinador de calidad emite una Alerta de Calidad para notificar al cliente sobre
el problema detectado en los lotes entregados con anterioridad. Adicionalmente se
da tratamiento a la No Conformidad conforme al Procedimiento de Acciones
Correctivas.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ISA - PO - 03
PRODUCTO NO CONFORME

6.- En el caso de quejas de los clientes o aplicacion de garantias, el coordinador
de calidad recopila la informacién del cliente y realiza un analisis para ver si
procede o no la reclamacion o la garantia, dandole tratamiento de acuerdo al
Procedimiento de Acciones Correctivas.

FORMATOS:

ISA-FO-19 Alerta de Calidad

REGISTROS:

ISA-FO-19 Alerta de Calidad
ANEXOS:

No Existen
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO ACCIONES ISA-PO - 04
PREVENTIVAS

OBJETIVO:

Definir el procedimiento para la aplicacion de acciones preventivas sobre las no
conformidades potenciales que puedan afectar la calidad del producto y tengan
impacto sobre la satisfaccion del cliente.

ALCANCE:

Aplica para todo el sistema de gestion de calidad de la empresa.

DEFINICIONES:

Se toman como base las definiciones de la norma ISO-9000:2000.

No-conformidad:
Incumplimiento de un requisitos.

No-conformidad potencial:
Incumplimiento potencial de un requisito.

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

REFERENCIAS:

ISO-9001:2000 Requisitos

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de todo el personal que identifica una no conformidad potencial
reportar a su jefe inmediato para que verifique y decida, si es procedente, el
establecer una accion preventiva aplicando el procedimiento aqui descrito.

Es responsabilidad del Gerente General proporcionar los recursos necesarios para
la aplicacion de las acciones que prevengan la ocurrencia de un problema, y en
funcién de los resultados de la revisién periodica del sistema, es responsable de
que se determinen y apliquen las acciones preventivas a no conformidades
potenciales identificadas en dicha revision.

El coordinador de calidad apoya en el seguimiento, confirmacion y cierre de la no

conformidad potencial; lleva el control histérico del registro de las acciones
preventivas y redacta un informe de avance para la Gerencia General.
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PROCEDIMIENTO ACCIONES ISA-PO - 04
PREVENTIVAS

ACTIVIDADES:

Si durante el desarrollo de un proceso se detecta una no conformidad potencial,
ésta debe reportarse al jefe inmediato para que, mediante observacién directa y/o
la aplicacion de un método o técnica especifica de prevencion, se confirme su
existencia y la forma en que debe tratarse para evitar su ocurrencia.

Los pasos para implantar una accion preventiva se describen a continuacion:

1. Identificar la No-conformidad potencial que requiere accion preventiva de

acuerdo a las siguientes fuentes de informacion:

= Utilizacién de herramientas de analisis de riesgo tales como el modo y
efecto de falla.

= Larevision de las necesidades y expectativas del cliente.

= El analisis de mercado.

= Los resultados de la revision por la direccion.

» Los resultados del andlisis de datos.

= Las mediciones de la satisfaccion.

= Las mediciones de proceso

= Los sistemas que consolidan fuentes de informacion de las partes
interesadas.

= Los registros significativos del sistema de gestion de la calidad.

= Las lecciones aprendidas de experiencias pasadas.

= Los resultados de autoevaluacion.

Los procesos que proporcionan advertencias anticipadas de la

aproximacion a condiciones de operacion fuera de control.

2. Se documenta la no conformidad potencial detectada en el formato ISA-FO-
15 “Acciones Preventivas”, entregando este documento al coordinador de
calidad.

3. El coordinador de calidad convoca a una reunion con el personal

involucrado en la no conformidad potencial. Los asistentes a la reunion
deben prepararse para la misma con la informacion que consideren

pertinente.

4. Se realiza un andlisis de las causas potenciales de la no conformidad
tomando como base la informacion que se tenga disponible.

5. Con forme al andlisis de las causas, se determina si procede o no la

aplicacién de acciones preventivas, bajo los siguientes criterios:

a. NO PROCEDE: en el formato de acciones preventivas se anota
en la seccion de plan de accion “NO PROCEDE ACCION
PREVENTIVA” y se da por finalizado la aplicacion del
procedimiento de acciones preventivas.
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PROCEDIMIENTO ACCIONES ISA-PO - 04
PREVENTIVAS

b. SI PROCEDE: en el formato de acciones preventivas se anota en
el plan de accién, el efecto deseado, las acciones que van a
desarrollarse, los responsables de implementarlas, los recursos
que se requieran en la implementacién de las acciones, las
fechas para resultados y los indicadores de desempefio.

6. Si procedié el establecimiento de acciones preventivas, el coordinador de
calidad y las personas que se hayan definido en la reunién de analisis como
responsables de implementar las acciones, dan seguimiento al
cumplimiento de las fechas promesa para resultado, anotando en el mismo
formato de acciones preventivas , las observaciones y conclusiones sobre
las mismas.

7. Al darse cumplimiento al programa de acciones establecido, el coordinador
de calidad verifica la total implementacion de las mismas y da por concluida
la accidn preventiva, anotando la fecha de cierre en la seccion
correspondiente del formato.

FORMATOS:

ISA-FO-15 Reporte de Acciones Preventivas

REGISTROS:

ISA-FO-15 Reporte de Acciones Preventivas
ANEXOS:

No Existen
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES ISA - PO - 05
CORRECTIVAS

OBJETIVO:

Definir el procedimiento para la aplicacion de acciones correctivas sobre las no
conformidades que puedan afectar la calidad del producto y tengan impacto sobre
la satisfaccion del cliente.

ALCANCE:

Aplica para todo el sistema de gestion de calidad de la empresa.

DEFINICIONES:

Se toman como base las definiciones de la norma 1SO-9000:2000

No Conformidad :
Incumplimiento de un requisito.

Accion Correctiva:
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Correccion:
Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

REFERENCIAS:

ISO-9001:2000 Requisitos

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de todo el personal que identifica una no conformidad reportar
a su jefe inmediato para que verifique y decida, si es procedente, el establecer una
accion correctiva aplicando el procedimiento aqui descrito.

Es responsabilidad del Gerente General proporcionar los recursos necesarios para
la aplicacion de las acciones que corrijan y prevengan la ocurrencia de un
problema, y en funcién de los resultados de la revisidn periddica del sistema, es
responsable de que se determinen y apliquen las acciones correctivas a las no
conformidades identificadas en dicha revision.

El coordinador de calidad apoya en el seguimiento, confirmacion y cierre de la no

conformidad; lleva el control histérico de las acciones correctivas y redacta un
informe de avance para la Gerencia General.
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES ISA - PO - 05
CORRECTIVAS

ACTIVIDADES:

Si durante el desarrollo de un proceso se detecta una no conformidad, ésta debe
reportarse al jefe inmediato para que, se corrija y se determinen las acciones
correctivas necesarias que prevengan su recurrencia.

Los pasos para implantar una accién correctiva se describen a continuacion:

1.- Identificar la No-Conformidad que requiere accién correctiva, de acuerdo a las
siguientes fuentes de informacion:

* Quejas del Cliente

» Informes de No Conformidad

»= |Informes de Auditoria Interna

» Resultados de la Revision por la Direccién

» Resultados de las mediciones de satisfaccion

» Registros pertinentes del sistema de gestion de la calidad
» Personal de la organizacion

= Mediciones de procesos

» Resultados de Auto-evaluacién

2.- Se documenta la No Conformidad detectada en el formato ISA-FO-14
“acciones Preventivas” , entregando éste documento al coordinador de calidad.

3.- El coordinador de calidad convoca a una reunién con el personal involucrado
en la no conformidad . Los asistentes a la reunion deben prepararse para la misma
con la informacion que consideren pertinente.

4.- Se realiza un andlisis de las causas de la no conformidad tomando como base
la informacion que se tenga disponible. En esta reunion se define una accion
correctiva inmediata, que solucione la no conformidad detectada en el corto plazo.

5.- En esta misma reunion se realiza un analisis de las causas raiz de la no
conformidad anotando en el formato de acciones correctivas el plan de accion que
contenga: el efecto deseado, las actividades que van a desarrollarse, los
responsables de implementarlas, los recursos que se requieran en la
implementacion de las actividades, las fechas para resultados y los indicadores de
desempeiio.

6.- El coordinador de calidad y las personas que se hayan definido en la reunion

de andlisis como responsables de implementar las acciones correctivas, dan
seguimiento al cumplimiento de las fechas promesa para el resultado, anotando en
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

ISA - PO - 05

el mismo formato de acciones correctivas, las observaciones y conclusiones sobre

las mismas.

7.- Al darse cumplimiento al programa de acciones establecido, el coordinador de
calidad verifica la total implementacion de las mismas y da por concluida la accién
correctiva, anotando la fecha de cierre en la seccion correspondiente del formato.

FORMATOS:

ISA-FO-14 Reporte de Acciones Correctivas

REGISTROS:

ISA-FO-14 Reporte de Acciones Correctivas
ANEXOS:

No Existen
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS ISA - PO - 06
INTERNAS DE CALIDAD

OBJETIVO:

Establecer los criterios para efectuar auditorias internas de calidad, los cuales
tienen como proposito verificar el cumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por la empresa y que estan basados en la
norma 1SO-9001:2000.

ALCANCE:

Todo el sistema de gestion de calidad de la empresa.

DEFINICIONES:

Se toman como base las definiciones de la norma 1SO-9000:2000, fundamentos y
vocabulario.

Auditoria :

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en
que se cumplen los criterios de auditoria.

Programa de la Auditoria:
Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Criterios de la Auditoria:
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

Evidencia de la Auditoria:
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacidon que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

REFERENCIAS:

ISO-9001:2000 Requisitos

ISO-19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de calidad
y/o ambiental.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS ISA - PO - 06
INTERNAS DE CALIDAD

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de toda la organizacion implementar y mantener el sistema de
calidad, el cual seréa verificado mediante auditorias internas de calidad.

Es responsabilidad de la direccion programar las auditorias que se realicen.

Es responsabilidad de las areas auditadas el atender la auditoria y mantener los
registros que de ésta se generen.

Es responsabilidad del coordinador de calidad implementar y mantener
actualizado este procedimiento.

Es responsabilidad de los auditores internos el mantener objetividad e
imparcialidad en el proceso de auditorias, asi como el no auditar su propio trabajo.

ACTIVIDADES:

[) PLANEACION

1.- La gerencia general es quien define el programa de auditorias y toma como
criterio realizar 2 auditorias por afo, lo cual no limita a la empresa a que pueda
realizar mas auditorias de las programadas si el proceso, el sistema o0 sus
necesidades lo consideran conveniente.

El alcance de las auditorias programadas es todo el sistema de calidad en su
totalidad, pero las auditorias adicionales que pudiera decidir hacer la empresa
pueden variar su alcance, el cual podria ser al producto, al proceso o de
seguimiento. Esta decision es responsabilidad del Gerente General.

2.- Una vez emitido el programa de auditorias se establece el papel a desempefiar
de los auditores que las vayan a realizar. El papel a desempeniar se reflejara en el
mismo programa de auditorias.

3.- El grupo auditor elaborara el plan de auditorias, el cual sera comunicado a
través de un memorando dirigido a todo el personal de la organizacion. La
estructura del plan de auditoria debe considerar lo siguiente: (Ver formato ISA-FO-
11)

4.- Una vez elaborado el plan y comunicado al personal auditado, éste ultimo

podra notificar al auditor lider si tiene alguna objecién con el fin de reprogramar la
agenda.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS ISA - PO - 06
INTERNAS DE CALIDAD

5.- El equipo auditor debe preparar antes de la auditoria las listas de verificacidén
(ISA-FO-12) y los formatos para reportar las no conformidades observadas
durante la auditoria (ISA-FO-13). Las listas de verificacion deben desarrollarse
tomando en cuenta los requisitos de la norma 1S0:9001:2000, los documentos del
sistema de calidad de la empresa, los resultados de auditorias pasadas y los
reportes de acciones correctivas y preventivas.

1) EJECUCION

1.- El equipo auditor y el personal auditado se reunira antes de iniciar la auditoria y
se revisara y aclararan detalle del plan de auditoria.

2.- El equipo auditor se dirigirh a las areas para recopilar las evidencias de
auditoria. El auditor debera considerar:

a) Obtener la informacion a través de entrevistas , examen de documentos
y observacion de actividades y condiciones en las areas involucradas,
documentando las mismas en sus listas de verificacion.

b) Los indicios de no conformidades deben ser considerados e
investigados aun cuando no estén contemplados en las listas de
verificacion.

C) La informacion obtenida debe ser confirmada con otras fuentes
independientes.

d) Todas las no conformidades detectadas deben ser hechas del
conocimiento del responsable del area auditada.

3.- Las éareas auditadas deben asegurarse de que se toman las acciones sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Asi mismo, deben definir actividades de seguimiento que incluya la verificacion de
las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (Ver
Procedimiento de Acciones Correctivas ISA-PO-05).

4.- En la reunion de cierre se reuniran el equipo auditor y las areas auditadas y en
ésta el auditor lider da a conocer las observaciones de mayor importancia, tal y
como él las percibe, de forma que los resultados de la auditoria sean
comprendidos. El auditor lider presentara las conclusiones del equipo auditor y
preparara una minuta de cierre de la reunién.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS ISA - PO - 06
INTERNAS DE CALIDAD

PREPARACION DEL INFORME DE LA AUDITORIA
1.- El auditor lider preparara el informe de la auditoria el cual debe contener:

a) Copia del plan de auditoria

b) Reporte de las no conformidades

c) Sus conclusiones sobre el cumplimiento del sistema de calidad por parte de
las areas auditadas y conclusiones sobre la capacidad y madurez que
observa de la aplicacion del sistema de calidad.

2.- El reporte debe prepararse dentro de la siguiente semana después de
efectuada la auditoria.

3.- El reporte de auditoria se entregara a:

a) Gerente General

b) Gerente de Operaciones

C) Coordinador de Calidad
4.- El gerente general, gerente de operaciones y coordinador de calidad deben
establecer un plan de acciones (ISA-FO-14) y dar seguimiento al cierre de las
mismas (Ver Procedimiento de Acciones Correctivas ISA-PO-05).

FORMATOS:

ISA-FO-11 Plan de auditoria (faltan por determinar)

REGISTROS:

a) Programa de Auditorias

b) Plan de Auditorias

C) Lista de Verificacion

d) Reporte de No conformidades en Auditorias
e) Reporte de Acciones Correctivas

f) Reporte de Auditoria

ANEXOS:

No Existen
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PLAN DE CALIDAD DE VENTAS
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PLAN DE CALIDAD DE VENTAS

ISA-PC-01
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PLAN DE CALIDAD DE VENTAS

ISA-PC-01
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PLAN DE CALIDAD DE COMPRAS

ISA - PC -02
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PLAN DE CALIDAD DE COMPRAS

ISA - PC -02
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PLAN DE CALIDAD DE COMPRAS ISA - PC - 02
G.G./ G.0. PROVEEDORES COORDINADOR DE CALIDAD
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PLAN DE CALIDAD DE PRODUCCION

ISA - PC - 03
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PLAN DE CALIDAD DE PRODUCCION ISA - PC - 03

G.G./G.0. OPERADORA DE ENSAMBLE COORDINADOR DE CALIDAD
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MAPEO DE PROCESOS: VENTAS

ISA - MP - 01
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o1 broductos de la jo Gerente de  Presentacidn,  [lestronicos, nicdustrial. omputadera,
l Empresa. Dperaciones. bagina Wekb. prpediente de rtemet, papelena.
Iartas enviadas.
¥ Fecibe informacion. (Cliente. &, 2, Fdis, Filis, 1, 1,
2
MO / Decide Cotizar?.  (Cliente. &, &, Fdiss P, 1, 12
3
\ Sl
¥ IGenera v envis Cliente. I I i, Pra, £ £
4 palicitud de
otizacian.
¥ Recibe solicitud de  (Zerents General [nstructivo para [Seictud por—  Definir los requistos [Cantidades, tiempos deComputadors, 18,
g Cotizacion v =e /o Gerente de  hacer esc"!ﬁj"l'al_f“ “ del clierte para entregs, capacidad de papeleria, fax,
Enaliza. Dperaciones.  |ootizaciones de ;::'c:e izc;i:fme ¥ poder cotizar, zuministro. rternet.
enta. Hibujo.
i[a} i Ze requiere. CotizariGerente General P& I R, i, 18 18
G con provesdor?, /o Gerente de
Dperaciones.
=l
Iotiza con IGerente General s Eolictud de Cotizacian de Precio unitaria, Fao, 18
¥ broveedores y Jo Gerente de potizacian, hroveedar . perramertal, computadora,
? . . L . . . requenmientos, i
ecibe cotizacion.  Dperaciones. Kibwjo. rternet, email.

ondiciones de pago,
ondiciones de ertrega.

(o)
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: VENTAS

ISA - MP - 01

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
@
v ntegra costos y IGerente General Jnetructivo para patriz de ICotizacian para Precio unitarie, IComputacdora, 8,
g Elabora cotizacion. o Gerente de  hacer ostos en cliente. hemamertal (S!ds'; [f&, corren
Dperaciones. cotizaciones de Excel, req""erej.' cantidades, Electrdnico.
referancia al dibuje con la
enta. rewizian, condiciones de
pago v ertrega, wigencia.
¥ Erivia cotizacion v dajserente General  plis, Comprobante g Ervio oportuno. Fax, 8
< 9 leguitniento. Jo Gerente de Hel fax o computadors,
[peracianes. bandeja de (=g g=lu]
Erviacos. Electranico.
¥ Fecibe cotiracian.  [Cliente. Flis, i, A, A, Fr2, LL
10
 J l: Decide comprar Cliente. Flis, i, A, A, Fr2, LL
MO Hliente?.
11
=l
¥ Fmite orden de Cliente. Flis, i, A, A, Fr2, LL
12 ompra.
Fecibe orden de Gerente General Rt Orden de Compra [Orden de Compra.  |Que |3 orden de compra Papeleria. 8
13 Compra io Gererte de cotizacian ke igual a 13 etizacién
\Cneraciones otejada con la enficando condiciones
P : eyenda tiempo de entrega.
"Rewisada”.
¥ erifica condiciones (Gerente General  plis, A (Orden de Compra.  |2ue 13 orden de compa - Papeleria. 8
14 fecha de entrega. [yio Gererte de Fed igual 3 [a cotizacion
Operaciones enficando condiciones
I : tiempo de entrega.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA-MP -01
MAPEO DE PROCESOS: VENTAS
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
Procesos
| : Hay diferencia [Gerente General  pAL i, Fra, Fdra, i, i,
15 Fedida? /o Gererte de
Operaciones.
MO
MO | Ze puede cumpliv?. [erente General MiA, i, Pura, Pdra, i, i,
16 /o Gererte de
[Dperaciones.
=l
¥ Se registra entrada de  [Gerente General Control de Control de ordenes|nformacion para e la infarmacian Computadara,  Procesa de
17 rden de COMPra ¥ 52 Lin Gererte de [Ordenes de He GOMPra | 3cUselaborar programa feste completa, hrograma broduccian.
EF“'E senfimacion al Dperaciones. Compra. e mc'!:":' de arden ke produccion v nformatico en
iente. para cliente.
Embariues. el
Cantinng en
FIm pracesn de
prodiccion.
Se notifica al cliente las |Serente General P Fax & corren Carta de Que contenga la Comprobants de faxp) s,
¥ |13 dife"e”‘fijsd':' jo Gererte de Electrdnico con Motificacion. 3?‘;"""3"!5" d‘-'d!as f ba_"jeja ddel
I'lGHFIE.GI ad para . OperaCiDnES. B dESCripCilﬁn I ETE!'IGIHS [a] ISGFEEI?I‘HDIE EI‘NIH'D.S 2| Gomeao
umplide v =& negocia opoiones de solucion.  electronico.
ambios. el problemns.
] I Clierte acepta L, L, L, L, s, i, L,
19 negociacion? .
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA-MP -01
MAPEO DE PROCESOS: VENTAS
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos |conotros
procesos
MO i Hay negociaciany. [Cliente 1AL i, Furs, Pdra, 1AL Purs,
a Sl
¥ =2 analiza solicitud v\ Gerente General A Solicitud de Mueva Oferta. Que cumpla necesidades Computadara, A
21 Fecotiza. o Gerente de - amkio. empectativas del cliente Foy coprep
[Dperaciones. fpon beneficio para |a Electranico.

Empresa.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - MP - 02
MAPEO DE PROCESOS: COMPRAS
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto | Especificaciones | Recursos con otros
procesos
IMICIC
¥ IENE DEL L e genera Gerente General foontrol de Fequizicidn de Fequisicion de aue no haya Fristencias en A
PROCESD OF 1 recquerimiento de fo Gerente de nventarios en Compra Compra Existencias suficiertes [SAE,
PRODUCCION Compra [Dperaciones [~ &E clel matetial requerido pomputadaora,
En el almaceén. Lonsumibles.
va 4 MO ¥ Existe proveedor?  [Gerente General & e, e, s, i, s,
PROCESD o Gerente de
nE vEnTa s 2 Iperaciones
=l
¥ [Fe emite orden de  [Gerente General  plra Orden de [Orden de compra oue concuerde con la  [Computadora, P,
3 compra y 22 envia a fyio Gererte de Coimpra en Fequisicion, gue el poftuware SAE,
proveedor Operaciones [FAE precio zes el mizmo de jmpresora,
& cotizacian. cansumibles.
¥ Fecibe orden de Proveedores s, s, Plis P, I QI
4 compra v verifica
precio y tiempo de
entrega
= ¥ Precio v tiempo de Proveedores i JE Pilis P, I QI
: 5> Entrega son
correctos’
MO
¥ Ervia comentarios  Proveedores i, i, i, Rli, i, R,
B
Fecibe v analiza Gerente General  is, Confinnacidn  fonfirmacion del  Tiempos de ertrega, Fa, teléfaro, Flrs,
7 o Gerente de el pedida bedido precios, ausencia de porreo
[Dperaciones comentarios. Electranico .
h 4
@
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - MP - 02
MAPEO DE PROCESOS: COMPRAS
Interaccion
Diagrama Actividad Responsahle | Documento | Registro Producto | Especificaciones | Recursos con otrog
procesos
= E= correcta [Gerente General A Flis Fdis, R I Flis
comentario del fo Gerente de
8 proveedor? [Dperaciones
MO
L 4 e contacta a IGerente General pIrA i, Megociacion de  [Tiempos de ertregs, Fax, teléfono, i,
g broveedar v se fo Gerente de condiciones brecios, ausencia de  [Ccorreo
Neqocian [Dperaciones comertarios. Electranico.
condiciones
=]l L ] e aclaro situacidn? [3ererte General plra i, Flrs, Fil s, i, i,
fo Gerente de
10 IDperaciones
MO
A APEOCESD OF
IYERTA &
Confirma precioy Proveedores Pdri, i, Prs, Furs, i, i,
®= 11 tiempo de entrega.
L 4 Froduce v embarca. Proveedores RIE i, P pIE i, i,
12
M v E= proveedar Froveedores R PERY R, PRI, R Froceso de
nacional? mportacian
13

=l

PASA A
FROCESD OF
MPORTACICIN
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LAERE DEL
PROCESD
(=3
POETA -

Choh

®

INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Reyistro Producto | Especificaciones | Recursos con otros
procesos
@
¥ Fecibe contrato IGerente General |Contrato del P2, Fecepcion del Cue las cantidades del Fax, teléfono, s,
14 broveedar y espera [yfo Gerente de  proveedor ontrato del producta coincidan, sea el lopreg
Imaterial. operaciones proveedor. mquer.'qo' c."'mpla zon [3s Electronico.
ESPECIfICECIDI‘IES
lolicitadas.
v Fecibe material v IGerente General Factura Facturs con  Producto Que las cantidades del  Anagueles para  Proceso de
A 15 erifica cantidad fo Gerente de  proveedor, marcas de comprado Pmd“f’m rd‘ec'b'd" coincidan peoeycto, mportacion
> ecibida contra Dperaciones Drden de otejo 3:;; psr:a”;tfegzeﬁir:;eme bapeleria,
canticad facturada. compra. cumpl'a con las " pazcula
specificaciones Iontacdors.
[Folicitadas.
= ¥ Hay diferencias? Gerente General Pia A, Frs, i, s, s,
fo Gerente de
16 peraciones
MO
;4 Fella v firma de Gerente General & Factura originalFactura con sello Mo zellar factura =i [Sello de recibido, 2,
17 ecibido la factura o Gerente de con zellode  de recibido Existen diferencias de  pluma.
priginal v la copia.  Operaciones recibido carntidades, precios o
producto dafiada.
h 4 Fl naterial es Gerente General A& NI Material en ares  Material pesado abajo, Rack, patin pra,
18 Iolocado en area de o Gerente de ke recibo material ligero abajo, hidraulico, tarima,
ecibo de material.  [Operaciones colocar mat. dentro de contenedaores de
Area especifica. hlastico.
ISe registra recibido [Gerente General &, NI Existencias en ngresar informacidn  Computadora, pra,
19 En SAE fo Gerente de [AE actual precisa. Eoftware SAE
[Dperaciones
Fecibe notificacion  [Coordinador de potificacion de A Fecepcion de Que las cartidades del — papeleria. AN
v e recibo. ICalidac ecibo hotificaciin de  produsts recibide coincidan,
20 . ique &l producto no presents
recibo. - .
dafios, sea el requerido,
iumpla con las
Especificaciones
olicitadas.
Y
&
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - MP - 02
MAPEO DE PROCESOS: COMPRAS
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto | Especificaciones | Recursos con otros
procesos
; Extrae de archivo los  Coordinador de  Reporte de Feportes de  Extraccion de los f2ue sean los papeleria, P,
31 Feportes de inspeccidn |- qjingy nspeccion, tablajnspeccion.  peportes de Fequeridos. larchivero.
e M.F. en recibo para e muestrea. nspeccian.
a parte o partes
nuolucradas.
G inspecciona el Coordinador de  Reporte de Feporte de Material recibido JAue cumpla con los Formato de PR,
raterial de acuerds 3 \oqjinay nspecciin, tablajnspeccion Hertra de Critetios del reporte de nspeccidn,
¥ kabla de muastreo v 3 o . )
: 2 He muestreo E=pecificaciones . jnapeccion. bluma, calibradar,
22 reporte de inspeccion de
fA.P. en recibo, v se LRQLES.
registran los resulttados
He |3 inspeccion.
MO ¥ Material aceptado?  Coordinador de piA, P, Fdra, i, i, S,
Calicdad
23
=l
y B material e colocado Coordinador de A P, Iihicacion de aue el material zea Fack, patin i,
24 En su ubicacion Caliclad Imaterial en zu colocado zoloen su hidraulico, tarima,
:oriscpc‘:i'g:'eme &n respectiva drea  frea de produccion.  pontenedores de
P ’ e produccion. hlastico.
¥ [=e registra libro de  [Serente General MIA LI5S Exiztenciaz en ngresar informacion Computadora, (RS
25 broduccion en SAE o Gerente de EAE actual breciza Eoftware SAE
[Dperaciones
L4 [=e actualiza [Gererte General [SAE Fegistros de  |[Mctuslizacion del f2ue se ingresen los [=AE, S,
s estadistica de fo Gerente de = E comportamiento datos correctos. computadora,
compottamiento del  Operaciones el proveedar, consumibles.
broveedor.
k4
Fir
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - MP - 02
MAPEO DE PROCESOS: COMPRAS
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto | Especificaciones | Recursos con otros
procesos
Material es colocado [Coordinador de [tlerta de Calidadblerta de IColocacion de e el material sea Fack, patin P,
-7 En area de I-alidad Calidad material en area  olocado solo en su hidraulico, tarima,
cuarentena v se He cuarentens.  Frea se cuarentena.  jcontenedores de
penera una alerta de plastico.
alicad.
¥ [~ notifica al [Gererte General lerta de Calidadilerta de Motificacion al l2ue el material Computadors, P,
25 broveedor. /o Gerente de Calidad proveedor. colocado en papeleria.
operaciones cuarentena sea el
Ezpecificada en la
letta de calidad
¥ Fecoge material Proveedores e, P, Pis, A, A, e,
29 bechazada
Y
FIN
Fecibe notificacion  Proveedores el i, Pl i, i, Pliss Pt el i,
» 30 ke fattantes.
h 4 Buministra fattantes. Proveedores i, Fdrs, Flra, Fdra, PIE i,
31
Fecibe copia sellada Proveedores Pl P, Pdra, Pliss P, Pl
o 32 firmada.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
Interaccion
Diagrama Actividad Responsahble | Documento | Registro Producto Especificaciones | Hecursos | conotros
pProcesos
LAERE DEL
@ PROCESOD OE
I ERIT &
+ e verifica invertariofZerente General Reporte SAE.  Expluzionado  Definicidn de Canticdad exacta, tiempoComputadora, Froceso de
1 e materia prima. fo Gerente de =AE. cartidad de materia e entrega. Eoftware SAE.  ompras.
peraciones. brima requerida para
cumplir pedido.
MO v Hay materia prima  [Gerente General WA MoA MoA 1A I I
Euficiente?. o Gerente de
@1—{2> IJperaciones.
Sl
SONMTILA Ef
PROCESD DE [Se programa ka Gerente General Programa de Programa de  Programa de ue cyﬂjpla con los Computadora, I
COMPRA S h J Fabricacidn del foGerente de  produccidn. broduccion con produccion semanal, feguenmientes de personal gomrecnrg,
3 broducta. Dpetaciones. Bvances. [P Bdstentas, e
umpla con los estandares
prioritarios del cliente para
productos diarios.
¥ ISe asigna trabajo.  [Gerente General |7 A, oA Personas con KClaridad del programa v Pizarron, copia, 1A
4 fo Gerente de conocimiento en &z prioridades. programa de
Cpetaciones. programa de produccidn.
broduccicn.
Se localiza |a h.P. Dperadara de hianuales de A Dizposicidn v Cumplimiento de |as Bquipo v i
¥ Fequerda, las ayudas brsamele l2quipas ywio breparacion del pspecificaciones, de los maquinaria,
5 isuales, las ’ rstrumentos de brabaio nstructivos de Hizpositives de
Hispositivos v equipos preparacion 9. preparacion w mantto. de  [werificacian, h.P.,
para el ensamble . marttao. del equipo. lquipa. juantes.
h J Fe enzambla e Dperadara de Ribujes v ayudas (Control disrio deProducto terminado  [Cumpla con les Equipa v Ir
@ o B nspeccions el Ensamble. 'SUH'Ff_S- , & produccion. e acuerdo al Especificaciones. ;‘f‘aq”"f'rf_'"a- 4
L Epacificaciones ISposdiros de
pdeuc:F? BN cacs Mel cliente. pragramﬁ ve erificacidn, M.P.,
operacian. produccion. uantes.
b 4 i Hay problema en el Dperadora de I MoA MoA 1A I I
Eouipo?. ensamkle.
@+ 7
ln] b
h J ctifica al Gerente  Dperadora de I Feporte de Motificacion oportunaoportuna, precisa. I I
a IGeneral yio Gerente ensamble. [ Cciones el problema.
He operaciones . Correctivas
SA-FO -4
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: PRODUCCION

ISA - MP - 03

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones | BRecursos | conotros
9 P 9 p
procesos
L Se puede reparar  [Serente General WA Ia PoTAa PoTAa A MoA
MO rternamente?. /o Gerente de
@q— 9 Operaciones.
=l
CONTINEA ENr ¥ [=e repara el equipo. (Ferente General planuales de IControl de Ecuipo reparado, e gquede Herramientas, MA
FROCES0 O 10 /o Gerente de  eguipos. mantenimierto funcionando efacciones.
A RTTC, Operaciones. e equipo. normalmente.
h 4
@
I Hay problema en elfoperadora de MA Ia MTA MTA M A MA
MO broceso?. Enzamble.
D —<
=l
[Se notifica al Operadora de MoA Bitacora de Paotificacion oportunalOportuna y precisa. Bitdcora, pluma. 7 &
¥
12 Coordinador de Eensamble. hroduccion. del problema.
ICalicdad.
¥ nspeccions oz Coordinador de [Pibujo del Pitacora de Producto no dertificacion clara del Dispositivo de M/ A
13 componentes con [oalidad. OMponente o broduccion. lconforime broducto no conforme, perificacian e
respecto a las Er:dﬁtl';?:l:d' nspeccionado. producto ubicado en jnstrumentos de
Ezpecificacionss. anpm.me_ [area de segregacion.  nedicion.
¥
©,
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
i} ISA - MP - 03
MAPEO DE PROCESOS: PRODUCCION
Interaccion
Diagrama Actividad Responsahle | Documento | Registro Producto Especificaciones | Recursos | conotros
procesos
@
la] ¥ i E= problema de Coordinador de pfA LI P A A A P A
brocesoy. Calidad.
14
=
+ e notifica al Coordinador de MJTIA Bitacora de Motificacion oportunallportuna v precisa. PR BorA
15 IGerente General wio Calidad. broduccian. clel prablema.
[Gerente de
IDperaciones.
v =& verifica el Gerente General fanuales e I dentificacion del Dportuna y determine elfd 54, IS
15 broceso. fo Gerente de nstructivos de problema. llcance v causas del
Dperaciones. hreparacion de broblema.
0= equUipos.
[d[m] ¥ LE= falla humanay.  [erente General | 5A, I IS P P IS
fo Gerente de
1 > Dperaciones.
Sl
v I=e retroalimenta sl [Sererte General | FA S8 _FO-14  Personal adiestrado. [Que &l perzonal comprendaf) o, s o,
15 bersonal. i Cererte de a naturaleza de la falla v
Dperaciones Bprenda la forma comecta
: He realizacidn del procesa.
L4 [Se cortige la falla.  Operadora de REA MEA IDperacion normal delEliminacion de la falla al B oL MoTA
19 Enzamble. Eojuipo. [100%.
¥
&)
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
i} ISA - MP - 03
MAPEO DE PROCESOS: PRODUCCION
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones | Recursos |conotros
procesos
s 5| i E= falla del equipo’. [Gerente General | 5A A oA IS IS oA
fo Gerente de
[Dperaciones,
C
—"E= problema de Coordinador de |Dibujo del T dentificacion de Idenitificacian clara de M.F.Dispostivas de A
1 Imateria prima. Kalicad. [Fomponente o Inateria prima no Mo conforme, materia etificacion &
producto, proced. Fonforme. prima uhlﬁada en el area de nstrumentos de
De producto no [Eegregacion. .
anforme. medician.
b 4 e natifics al Coordinadar de MrA Bitacora de Motificacion oportunaoportuna v preciza. I oA
272 IGerente General yio [Calidad. produccian. el problema.
IGerente de
Cperaciones.
¥
®
i [Se comunica con IGerente General Procedimiento defCorren o carta  Motificacion al [Dportuna, precisa en Email, Proceso de
23 broveedor, fo Gerente de producto no Bl proveedor.  proveedaor. falla detectada. computadora. Compras
Dperaciones. confarme:.
CORTIDA &R
PROCESD OE
CONHP R S
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: PRODUCCION

ISA - MP - 03

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones | Hecursos | conotros
Procesos
O
$e empaca el material  Dperadora de Especificacionaspl [ & Froducto empacado. aue cumpla con las [Cajas, bolzas,  PIA
2‘:1 He 3“"_'?_”'0 a Enzamble. e embarque v Especificaciones de Apiz.
Eopaciticaciones y e N
lscrbe en la etiqueta de Fliquetada. Fmbargue.
3 caja: fecha v
izantidad de piezas.
[5e notifics al Dperadora de M A PG A, Plotificacion. Oopartuna. PA, PA
h 4 Coordinsdor de Enzamble.
25 ICalidad para muestro
de producto
terminada.
Recibe notificacion,  [Coordinadaor de  [Tabla de muestreo, inspeccidn final Producto aceptado  [Cumpliv con los criteriosDispositivos de pJA
¥ foma muestra de Caliclad. [formato de complets. bara embargue. He inspeccion. erificacidn,
a5 Bcuerdo 3 tabla de n=peccion final de -
muestreo v analiza en hi.P. en recibo, :
base al reporte de Mibwjos.
nzpeccion final del
producta.
L Se acepts e oordinador de
MO ¥ = pta el ICoordinsdor o M A MA MoA M A MJA MJA
producto?. ICalicad.
27
=l
v Fecihe informacidn  [Ferente General 7 A FA nformacion para Cpottuna. FSA Froceso de
o8 Jo Gererte de enerar Exportacion.
IDperaciones. Hocumentacion para
ecportacion.
L
PA5A AL
PROCESD DE
EXPORTACION
$e inspecciona al 100% Coordinador de [Tabla de muestree, jnspeccidn final Producto rechazado Cumplic con los criterinsDizpostivos de A
el lote del producta v s alinay [formato de complets. bara embargue. He inspeccion. erificacidn,
29 Enaliza |3 causa raiz del nspeccion final, —
problema detectado. Hibujos. )
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
. ISA-MP -04
MAPEO DE PROCESOS: IMPORTACION
Interaccion
Diagrama Actividad Responsahle | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
pProcesos
IMICIO
¥ Ermbiarca mercancia. Proveedor. s, LA Pl A s Pl A s
@
Ernia documertacion  Provesdar. I s A R r A I Il ¥ 8 I
¥ e embarque: factura,
o 2 luia de embarque,
o ertificado de origen.
¥ Fecibe Gerente General Factura, guia de [Carpeta de Documentos de Completos, correctos Fax B TA,
3 Hocumentacion de Jo Gerente de pmbargue, mpottaciones  pmbargue. de acuerdo a
embargue. [Dperaciones. cedificado de mnual. especificaciones de
origen. orden de compra.
MO v L& informacidn esta)Gerente General A& Ao Pl MrA ol £ 2 MrA
correcta?. Jo Gerente de
4 IDperaciones.
Sl
¥ [Fe monitorea guia defGererte General B A FoiA Localizacion Precizar ubicacion de  |rternet, B TA,
g Embargue através o Gerente de beografica de material. computacora.
e internet. [Dperaciones. Embargue.
¥ S recibe cﬂnfil""‘lac_iﬁn Gerente General Formato de cartalCarta de Carta de ICalara, oportuna v Fax, internet, M
[ pe llegada de material v iy Gerente de |de natrucciones.  jnatrucciones y preciza. ermail,
[z elabora carta de . ) L .
. operaciones. natrucciones. notificacion de computacora.
nstrucciones . !
legada de material.
¥ Fecibe carta inst. v |Agente Aduanal. frA FoiA Cuerta de gastos.  (Correcta y de acuerda B 7 A, B TA,
7 Elabora cuenta de f carta de
pastos agente nstrucciones.
froluanal ameticana
mexicano.
¥
&,
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: IMPORTACION

ISA - MP - 04

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
pProcesos
©
L [Fe recibe monto de  [Gerente General prA Carta de agente [Carta de agente Que pertenazoa a |EI_, Email, Fazx. BOTA
g cuerta de gastos. io Gerente de duanal. bcduEnal. :“Em?'”cl'a En cueztion,
IDperacianes. REEnpelones '3'3'.?5'
fraccion arancelana
omecta.
MO L ] l:iLos montos son [Gerente General |54 B A MoA oA B Mo
correctos?. fo Gerente de
9 Dperaciones.
=]
¥ [Se pagan cuentas v |3erente General Jnstructivo del  [Ficha de deposito Pago de las cuentas plontos correctos, rternet, recursospl £ o
10 e notifica & agente o Gerente de panco. '3;"" sello unetas correctas, financieros,
lduanal IDperaciones. 2::”:0'-';';?&& humero de cuenta banco.
elemﬁﬁnico. bancarios correctos
L [Se prepara oente Aduanal. M 5A MorA Documnentos para el De acuerdo a cartade M7 A MTA
11 documentos para el Cruce. nstrucciones.
Cruce.
¥ hMercancia cruza Woente Aduanal f A B A [Transporte de anejo adecuado de FEA Mo
. 12 frortera v s Transportista. Imercancia. Inercancia, completa,
-~ franzporta & 1S4 no llegue material
Hafiaco.
¥ [=e recibe mercancia [Serente General Orden de Factura del mercancia recibida v mimanc'la completa, sin - [Recursos Mo
13 =& paga faciurs deliio Gerente de [Compra, facturs Provesdon, guia debeny e flate, Hafes i en buenas ffinancieres,
ete Dperaciones Hel proveedor mbarque sellados ondiciones. Cheque khequera, sello,
’ : ’ firmados. montos comectos v sellos jpalizas de cheque,
opiadora.
L [me recibe copia por  [serente General prA Fedimerto en Pedimento. Fracciones Fax, email. MTA
14 fax de pedimentas v [yfo Gerente de Carpeta de arancelariss v montos
cuerta de gastos.  [Dperaciones. mportaciones Correctos.
fnual.
h
>
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
. ISA-MP -04
MAPEO DE PROCESOS: IMPORTACION
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| RBecursos | conotros
procesos
MO liLos datos son Gerente General M5 A MEA BT A BT A BT A BT A
Carrectos?. fo Gerente de
\15 Dperaciones.
=l
h J Ervia pedimentos hgente aduanal. M5 A MoEA originales de Fracciones B A B A
original v cuertas de pedimertos v cuenta grancelarias v montos
astos originales por Ke gastos. correctos.
Imens.
¥ Se reciben documentos Gerente General S A Pedimertos, [locumentos Fracciones R0, R0,
17 priginales y se arshiva by Gerente de puenta de gastos |nriningles, Srancelarias ¥ montos
hasta fecha de page. [operaciones. [en carpeta de correctos.
mportacion anual.
Mo pE= impartacion Gerente General |5 A Mora PR PR PR PR
bemporal?. fo Gerente de
Dperaciones.
=l _ _
+ [=e registra factura v (ISerente General panual de Foftware anexofcontrol de Fracciones arancelanas v Computadora, BT A
10 pedimento en fo Gererte de  poftware. 24 mportaciones fnantas comectos, IUMEnD bz o iy are.
. e padimento de
Foftware Anexo 24, [Dperaciones. temporales. "
| ITIFIDITEGIDI‘I.
¥ [=e registra recibo enfGerente General Manual de SAE. Registros de fContral de Cartidades v precios  [Computadora, Froceso de
20 g [SAE. o Gerente de [SAE. nventarios correctos. oftware SAE.  Compras.
[operaciones. ctualizado,
h 4 CONTINUA EN
Fiml PROCESD DE
COMPRAS
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
. ISA-MP -04
MAPEO DE PROCESOS: IMPORTACION
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Hecursos |conotros
procesos
<«
v Fecibe mercancia.  [Transportizts.  MNI& A Metcancis. Icorde & guia de A i
29 embargue.
¥ [Fe transporta a Tranzportista. oA oA hercancia en Inercancia completa v P SA Ia
232 [frontersa. fromtersa. [=in dafios.
¥ [z entreda en [Tranzpotista. A Mo Mercancia en Inercancia completa v P A Ia
23 Rimacen de Agente Elimaceén de Agente  in dafios.
I cluanal. cluanal.
¥ nforma legada de  (Sgente Aduanal. | FA Bora Motificacion de Oportuna, precisa vy rternet, fax. Ia
=4 Inercancia del legada de matetial.  clara.
6 e brovesdor.
[me aclaran montos.  fAgente Aduanal. B A oA Cuenta de gastos ortos y fracciones WrA Ia
7 le 25 correcta. [rancelarias
b Correctas.
Fectifica pedimertos bgente Aduanal, | I5A oA Froducto o cuenta ortos y fracciones  PMIA Ia
26 i cuerta de ke gastos arancelarias
gastos. corredicdos. correctas.
h 4 Emite pedinerto de  [Agerte Aduanal. M FA MTA Fedimertos vy cuents Montos v fracciones MNFA Ia
@ o 2T mportacion v cuenta de gastos, [rancelarias
o e gastos. carrectas.
h
<D,
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: EXPORTACION

ISA - MP - 05

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
* $2 embarca meman?'la S, Guia de embarque, Factura Embargue de De acuerdo o la guia  [Tarimas, hule,  MrA
1 d°"' d”;'-'""e”t?: quia factura, lista de 4 Inercancia con los e embargue CompLtadara,
1e embarque, factura, prpague, carta de documentos. [fax, email,
ista de empaqgque, carta nstrucciones, cert. .
M instrucciones, i origen. papeleria.
ertificado de origen.
[=e envian S8, Guia de embarque, Fax o email Envida de los l2ue sean correctos,  Computadora, MIA
2 Hocumertos par via factura, lista de § Hocumentos de bue estén completos . [fax, email.
| Ifax o email. prpague, cara de Embarcgue.
nstrucciones, cert.
i orgen.
L 4 Fecibhe documentos  Cliente. Guia de ?mbﬂr‘que- MTA Fecibo de los aue =ean carrectos,  Computadora, MorA
3 bor via fax o emsail. factura, lista de ocLmentos. ue estén completos. [, email.
Empaque, carta de
nstrucciones, cert.
e origen.
Fecihe mercancia vy |[Sgente Adusnal. [Guia de embarque, b 2, Fecibo de loz Mo SR Mo
[factura, lista de
4 Hocumentos. ' pocumentos y
—™ Empaque, carta de -
nstrucciones, cert. [nercancia.
e origen.
i ]a! ¥ i Son correctos loz [Agerte Adusnal. |[Guia de embarque, B f 8, I I I A
Wocumertos? [factura, lista de
Empaque, carta de
d
] nstrucciones, cert.
i origen.
h 4 Mercancia crura la  [Agerte Aduanal. B A LIRS Cruce de la BTA, MoTA, T2
B frontera. Imercancia.
v Emite pedimenta de  |Agente Aduanal. fl 7 A IS Fedimento de BorA, LI IS
7 Exportacian. Exportacion.
b 4
&
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: EXPORTACION

ISA - MP - 05

Interaccid
Diagrama Actividad Responsahle | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos |con otros
procesos
Envia pedimento gerte Aduanal. Pedimento I Ervid de pedimenta 52 PEA MorA
g original. priginal. original.
e recibe pedimento |54 Fedimento Fecibo de pedimento Fracciones Fax, email, Mo
¥ oricina . Irictinal Ioriginal. Francelarias v montos computadors.
= Carrectos.
¥ e registra factura y IS4 Factura y Foftware Fegistro de factura yFracciones Fax, email, Mo
10 pedimenta en fedimento nesxo 24 bedimenta. arancelarias y montos computadora,
Eoftware Anexo 24, priginal. correctos. Eoftware Anexo
[
[5e recibe copia por |54 Pedimento de Fax Fecibo de pedimento Fracciones Fax, email, oA
T IEES Exportacion. & exportacian. prancelarias v mortos computadora.
Farrectos.
[Se corrige v =€ =g Guia de embarque. Factura, lista de [Correccidn y reenvid De acuerdo a la guia  Fasx, email, A,
12 reenvia. factura, lista de  Lynoaoye carta je documentos. ke embarcue computadors.
Empagque, carta de "
nstrucciones, cert. .
He origen. nstrucciones.
Fecibe mercancia.  [Transporista. LAY LY Fecibo de Mo FoEA Mo
13 Imercancis.
¥ [Se transporta a [Tranzporista. I 1A Transporte de oA BA oA
14 frantera. mercancia.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
i ISA - MP - 05
MAPEO DE PROCESOS: EXPORTACION
Interaccidn
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos |con otros
procesos

=& entregs en Transportizta. oA A Ertreda de Bora Bora o
15 almacén de Agerte mercancia.

[ cluanal.
¥ Ee recibe mercancia Transportista. Pl S Pl F Fecibo de LI T LI
16 Inercancia.
¥ e transporta a Tranzportizta. oA BT A Transporte de M2 I BTA
17 Hesting final. Inetcancis & desting

ffinal.

[-72



INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - MP - 06
MAPEO DE PROCESOS: MANTENIMIENTO
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
IMICIC
L I nualmente =& Gerente General Manuales de Frograma de Frograma de e acuerdo a los Computadara, MoA
1 enera programa de fyio Gerente de equipos, andlizis frantenimiento. . mantenimiento. manusles de equipa.  jmpresora,
martenimierto Dperaciones e hapeleria.
preseentivo. nfraestructura.
¥ En base al programa de [zerente General fControl de Kortral de IControl de D& acuerdo & loz hapeleria. MJa
2 mam; Sr esmb'ece; o Gerente de nantenimierto.  pnantenimierto.  mantenimiento. Inanusles de equipo,
o= controles para ¢ada .
kquipa. Dperaciones
MO i Se requicte [Gerente General P& Mo Il Ao ol £ 2 Mo
3 capacitacian? . fo Gerente de
[Dperaciones
|
h e recibe capacitacién  Coordinador de Formatos de Minuta de junta Personal capacitado. 2ue apruehen examen papeleria, Moo
0 o pobre el uso y llenade | qfingeg o contral de ke capacitacian | bractico de la herramientas.
Ll e los formatoes de L. N -
IDperadoras de  martenimienta capacitacion recibida.
ontrol de mantto. De .
o5 equipos. ensamble. de oz equipos,
¥ Se siguen instrucciones Coordinador de fenuales de IControl de Mantenimiento 5 los De acuerdo & los Herramientss., /A
e 9 He cortrol de mantto.  ofinag o pauipos, foMmatos vpertenimiento, fequipos. formatos, en la fecha
rjt?blec'dc' Fagun =l [Dperadoras de e control de frograma. Establecida.
lquipo, actualizando |2 mantta. De los
nformacion, Ersamble. l=quipos.
Sl / | Termino el petiodo  Coordinador de M A MTA MoTA A A MTA
G He martenimiento?.  calicad v
[Dperadoras de
MO Ensamble.
MO i E= actividad Coordinador de pS& BLTA LI RS ol £ 2 BLTA
nterna?. Calidad v
Dperadoras de
| Eensamble.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: MANTENIMIENTO

ISA - MP - 06

=
[y

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
S| | Se requieren Coordinadaor de prA MoA A MoTA MoTA, MoTA,
conzumibles?. calicdad v
[Dperadoras de
MO Ensamble.
| | Se requieren Coordinador de A MA MTA MOTA MOTA MOTA
refacciones?. Icaliclad v
Operadoras de
MO Enzamble.
+ Eellevaacaboel  [Coordinador de fanuales de Frograma de fartenimierto a loz e acuerdo a Herramientas. oA
10 Inantenimiento. caliciac v ZCI'-"PDS- T"EI"""'E'“'S Imartenimiento, |lEequipos. Imanuales v controles
Dperadoras de n'?alc':;t:-tm = ontroles, ke martto, en las
Ensamble. ' fechas estshlecidas.
h
@
[=e contacta IGerente General footizacion del  Pedido a Kontratacion del Faue cumpla Camputadora, Froceso de
11 broveedar de fo Gerente de proveedor, broveedar. broveedar. necesidades de telétono, fax, Compras
Eervicios de Dperaciones directario calidad, costo, tiempo, email, recursos
Inantenimiento. telefanico. Ertreqa v servicio. flinancieros.
h 4 Prowveedor de servicios Proveedor de S A Ecjuipo reparaco. IGarantia, que este Rl S Rl S
12 He mar:tenlrnlerno s Eervicios de funcionando
repara la maquinana vo o
lquipo descompusasto. pantenimiento. porrectaments.
¥ Da wisto bueno 3 |a IGerente General Factura del Cerificado de Equipo liberado del  |Que funcione Financieros. RS
13 feparacion, se pagay Lo Gerente de  proveedor. alidad, garantiafnantenimiento. [Fomectamente, que
= Ilbe@ la maquinaria Dperaciones el eritregue documentos
Jo equipo para su uso . rompletos el prowveedor.
kn produccion. martenimisnto.
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MAPEO DE PROCESOS: MANTENIMIENTO
Interaccion
Diagrama Actividad Responsahble | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
Se proporcionan loz (Ferente General  FapecificacionesfFactura de Conzumibles. Que sean los indicados  Financieros. s,
14 Consumibles fo Gerente de fe los eguipos. consumibles. per los manuales de los
Fequeridos. [Dperaciones pauipes o compatibles.
¥
10
\Zererte General EspecificacionesFacturas de Fefacciones. Que zean los indicades  Financieros. R A,

15

[Se adguieren
refacciones v se da
mantenimiento.

fo Gerente de
[Dperaciones

He los equipos.

refacciones.

por los manuales de los
Equipos o compatibles.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

MAPEO DE PROCESOS: MEJORA CONTINUA

ISA - MP - 07

Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
IMICIC
[Ce geneta programa Serente General Programa de Frograma de ICreacidn de En el tiempo Computadors, Plra,
¥ cle reviziones de la o Gerente de eviziones de la pevisiones de la programa de Eespecificado, acorde ajmpresora,
1 direccion. [operaciones ireccion. direccion evisiones de la as necesidades de la papeleria
Hireccian. Empresa
v [Se proporcions IGerente General Programa de Frograma de Emizidn del programaEn el tiempo P, Plra,
3 programa a las fo Gerente de eviziones de la pevisiones de la He revisiones de la  pspecificado.
Aress. Ioperaciones ireccion. direccion Hireccion
v Feciben programsa Frograma de Frograma de Fecepcion de En el tiempo WEECY s,
3 e revisiones evisiones de la pevisiones de la programa de Eespecificada.
ireccion. direccion evisiones de la
Hireccian.
Recaban informacian 1S4-08-01,
para la revisién de la Graficas de
direccion v el analisis i
de datos: Graficas de Graficas de_ cartral,
defectos, Graficas de defectos, Graficas 1S8-F -
contral, Acciones de cn_:ntr\c-l. 14,
comectivas i o, srciones [S8-F -
preventiva, reportes de Coardlr!acmn de comectivas ywio 3 IS
¥ produccian, alertas de Caliclad, preventivas, FOI )
o 4 calidad, Encuesta de | Opersdorss de dc-rdgl:ues C:‘-'n 6 Recabacion de
o =satistaccidn del cliente, produceion, leras ' informacion para la ) Computadara
Estudio de ti ensamble. de calidad, |1Z8-F - _— P Preciza, bazada en . n '
udio de tiempos v 4 revizion de impresara, Pdia,
movimientos. Programa encuesta de 13, dirsccién v el hechos, opartuna. papeleria
He capacitacion, andlizis) s_atlsfacclon del 1S4-DA- -lizis: ce dat
de infraestructura, Cd"'ame. Pr_:gn:p'-a 4 andliziz de datos.
andliziz de 2 capacracian,
competencias, analisis de pruglran'!s’u de
Ewaluaciones de Gompetenciaz, papactacian,
desempefio, analisis de evaluaclonis de |SA-FO-20,
Hatas. desempefic, IS 8-Fi-
analizis de datos. 21
andlisis de
datas.
¥

G0
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MAPEO DE PROCESOS: MEJORA CONTINUA
Interaccion
Diagrama Actividad Responsable | Documento | Registro Producto Especificaciones| Recursos | conotros
procesos
©,
v Fealizacion de la Formata S&-FO-09 Fevizidn por parte  |2corde a los planeado Computadara, pra,
g Fevizion por parte de revisiones de la ke la direccion. mpresora,
L a direccian. direccion 154 hapeletia
Fo-09
Gerente General
v Dietinician de wio Gerente de Formato de S &-F O dentificacion de i, 1A, i,
B mociones correctivas| ORErSciones,  meciones n4 Rociones correctivas
i prevertivas. Coordinacion de orrectivas yin |SA-FO-15 i presventivas.
Calicdad, hrevertivas
_ Cperadoras de
Implantacion de las enzamble.  Formato de SA-FO- mplartacion de laz En el tiempo i, s,
¥ pociones somactivas lcciones 4 mcciones correctivasEspecificada.
7 fo prewventivas, y correctivas yio  |SA-FO-16 o prevertivas,
Feguimiento. N
brevertivas
¥
O
[=e elabora programa)Coordinador de Programa de SA-FO-10 Emizion del programafeslista acorde a laz  [Computadors, s,
o de auditorias. KCalicad Fuditorias de auditorias. necesidades de la mpresora,
Empresa. bapeletia
¥ Isutoriza programa.  (Gerente General  Programa de SA&-FO-10 |8 tarizacion de i ™ i,
g Jo Gerente de puditorias brograma de
Dperaciones. fuditorias.
v Feciben programa Frograma de ZA-FO-10 Fecepcion de I 18 i,
0 de auditorias. Fuditorias brograma de
fFuditoriasz.
Coordinacian de
Caliclad, .
h Fevizidn del sistema Cperadoras de Listas de S -FiO- L2 ucditoria interna. De acuerdo al objetivo (Computadars, s
11 ke calidad en una enzamble. de”f"l’fc"?"- Rlan 1 alcance de la misma. fmpresora,
aLditoria interna. = auditona, = FOo bapeleria
programa de
Buditorias . 1
=4 -FiO-12
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ISA-FO-01

OBSERVACIONES

INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

CONTROL DE MANTENIMIENTO

ANUAL

total, incluyendo

revision
todas las actividades

Para el mantenimiento de
tipo anual realizar una
descritas anteriormente.

MENSUAL

3)190e ap olque)

‘sepueq
U3 UOQISU3] ‘SBINAJEA 3p UOISINSY

"SO|[1UJ0] ‘Sellaqnl ap UgISInY

"31190€ ap [9AIU |2p UOISIASY

alle ap UOISIWPe ap oM| 9p olquied

SEMANAL

pepLnBas ap BINAJGA €| 8p UQISINSY

eURIXd elIdTeW ap ezaldwi

sepueq A seulaixa saued ap ezaidwiT

alre ap on|i ap opeais|dog|

3l1e 9p UOISIWPE 3P 0|1} [9P UOISIADY

DIARIO

eYRIXD ellaTew ap ezaldwi

[ewioue ugideiqiA 0 opiny

opesuapuod ap opeualid

311908 ap |aAIU [3p UQISINSY

[ensIA UoISInaY

ozljeay

Fecha:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

CONTROL DE MANTENIMIENTO
MAQUINA INSERTADORA BIMBA

ISA - FO - 08

ACTIVIDAD:

HISTORIAL DE ACCIONES DE MANTENIMIENTO:

FOLIO:

PENDIENTES:

FECHA:

ACTIVIDAD:

PENDIENTES:

FECHA:

ACTIVIDAD:

PENDIENTES:

FECHA:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

REVISIONES DE LA DIRECCION

ISA - FO - 09

Fecha:

Nombre Participante: Firma

Informacion para la revision:

NN NN NN N N

Resultados de Auditoria
Retroalimentacion del Cliente
Seguimiento a Revisiones anteriores

Recomendaciones para la mejora
Politica y Objetivos de Calidad

N N N N N N N NS

Cambios al Sistema de Gestion de la Calidad

Desempefio de los procesos y conformidad del producto
Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

A) Acciones para la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

B) Acciones para la mejora del producto en relacion a los requisitos del cliente.

C) Necesidad de Recursos
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

ISA - FO - 10

Fecha de elaboracion:

REVISION CRUZADA

PREAUDITORIA DE
CERTIFICACION

AUDITORIA DE
CERTIFICACION

TipO de auditoria Roll auditor AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC. | ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JUuL. |OBSERVACIONES
P
AL SISTEMA 1ra.
R
P
AL SISTEMA 2da.
R
AUDITORIAS P
ADICIONALES R
P
SEGUIMIENTO
R
P
PRODUCTO
R
P
PROCESO
R
P
R
P
R
P
R
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

ISA-FO-11
PLAN DE AUDITORIA
Para: Todo el Personal de ISA
De: Equipo Auditor
Por medio del presente se les comunica el (los) dia (s) del mes de del afio 200_ se

llevara a cabo nuestra auditoria interna en las instalaciones de la empresa y la cual tiene como objetivo y
alcance los siguientes:

OBJETIVO:

ALCANCE:

El auditor lider es:

El auditor que lo auxilia es:

Los documentos que servirdn de base en esta auditoria son: el manual de calidad, los procedimientos
operativos e instructivos, las ayudas visuales y todo documento externo que sea empleado por el sistema de
calidad de la empresa. La norma que sirve como referencia en esta auditoria es 1SO-9001:2000 Requisitos, asi
como las normas que den apoyo o sirvan de referencia a la misma.

Las personas que seran auditadas son:

La agenda de auditoria es como sigue:

Dia Horario Actividad Area Auditada Auditor

De esta auditoria se espera tener el reporte de resultados el dia , mismo que sera entregado al
Gerente General para su evaluacion y revision.

Atentamente, Lider auditor
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA-FO-12

Nombre de la persona auditada:

Nombre del auditor:

Area auditada:

No. de auditoria:

Fecha:

Referencia de la norma

Cuestionamiento

Cumple

No
cumple

No aplica]

Observaciones

41a)yb)

En que documentos se indican los procesos de la
lempresa y la secuencia e interaccion de los
mismos?

R. En los mapeos de procesos que se encuentran
en el manual de calidad.

4.1 c¢)

En que documentos se establecen los criterios y
métodos para la operacion y el control de los
procesos?

R. En los mapeos de procesos, procedimientos e
instructivos.

4.1d)

IComo aseguran la disponibilidad de recursos e
informacién que se requiere para la operacion y
seguimiento de los procesos?

R. En los mapeos de procesos y las descripciones
de los puestos.

4.2 e)

IComo realiza el seguimiento y medicion de los
procesos?

R. A través de las auditorias internas y el control
de calidad de los procesos.

4.2.3.

IComo realizan el control de los documentos
internos y externos?

R. De acuerdo al procedimiento de control de
documentos ( verificar en que &rea se llevan a
cabo estos controles ).

4.2.4.

IComo realizan el control de registros?

R. De acuerdo al procedimiento de control de
registros ( verificar en que area los registros estan
controlados conforme indica el procedimiento.

51

Como demuestra la alta direcciéon su compromiso
con el desarrollo e implementacién del sistema de
calidad, asi como la mejora de la eficacia del
mismo.

R. Comunicando a la organizacién la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente,
estableciendo la politica y objetivos de calidad y
proporcionando los recursos que requiera el
sistema de calidad.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA-FO-12

Referencia de la
norma

Cuestionamiento

Cumple

No
cumple

No

aplica Observaciones

5.2

IComo determinan y cumplen los requisitos del
cliente?

R. Con las ordenes de trabajo y las ordenes de
produccion.

5.3

IComo aplica la politica de calidad en su trabajo?

R. Debe comentar lo que entiende con la politica de
calidad y como la aplica en su trabajo?

5.4.1.

IComo contribuye al logro de los objetivos de calidad?

R. Debe comentar cuales son los objetivos de calidad
de la empresa y como mide la satisfaccién de los
mismos.

54.2

En que documento se plasma la planificacién del
sistema de calidad?

R. En los mapeos de procesos.

5.5.1

En que documentos se plasma la responsabilidad,
autoridad y comunicacién en tu puesto?

R. En las descripciones de puestos y en el
organigrama de la empresa.

5.5.2

Esta definido quien es el representante de la
direccion para el sistema de calidad?

R. Si y deben comentar que el Coordinador de
Calidad es el responsable del desarrollo e
implementacion del sistema de calidad.

5.5.3

IComo se establecen los procesos de comunicaciéon
en el empresa para el sistema de gestién de calidad?

R. A través de memorandums internos, juntas d
trabajo, pizarron de comunicados.

5.6

Muestre evidencias de que se realiza la revision del
sistema de calidad por parte de la alta direccion?

R. Mostrar formato de la revision de la direcciéon con
los registros que soportan dicha revision y las
lacciones que se hayan emprendido como
consecuencia de dichas revisiones.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA -

FO-12

Referencia de la
norma

Cuestionamiento

Cumple

No
cumple

No aplica

Observaciones

6.1a)

IComo se determinan y proporcionan los recursos
para la implementacién, mantenimiento y mejora del
sistema de calidad?

R. A través de los mapeos de procesos, las
revisiones de la direccion, las auditorias internas al
sistema de calidad y las acciones correctivas y
preventivas.

6.2.1a)

IComo determinan la competencia necesaria para el
personal que realizan trabajos que afectan la calidad
del producto?

R. Con el andlisis de competencias.

6.2.1b)

IComo proporcionan formacion o toman acciones para
satisfacer las necesidades de competencia del
personal?

R. Con el analisis de competencias se realizan los
programas de capacitacion y/o se habla con las
personas para que se auto capaciten y/o mejoren sus
habilidades.

6.2.1c¢)

IComo evallan la eficacia de las acciones tomadas?

R. Con evaluaciones de desemperio por parte del jefe
inmediato superior.

6.2.1d)

IComo se asegura la organizacién que el personal es
consciente de la importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos de
calidad?

R. Con platicas de sensibilizacién ( ver listas de
lasistencia y acuerdos de dichas platicas ).

6.2.1¢€)

Muestre los registros de educacién, formacién,
habilidades y experiencia del personal?

\Ver expediente del personal en el que se encuentren
evidencias del nivel de educacion alcanzado acorde a|
lo solicitado en la descripcion de puestos, cartas de
recomendacién de empleos anteriores, examenes,
diplomas o constancias de cursos tomados.

6.3

IComo determina, proporciona y mantiene la
infraestructura requerida para lograr la conformidad
con los requisitos del producto?

R. Con el analisis de infraestructura, los programas
de adquisiciones y los programas de mantenimiento
de infraestructura.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA-FO-12

Referencia de la
norma

Cuestionamiento

Cumple

No
cumple

No aplica | Observaciones

6.4

Como se determina y gestiona el ambiente de
trabajo para lograr la conformidad con requisitos del
producto?

R. Se proporciona el equipo de proteccién personal
ly seguridad que sea requerido.

7.1

La organizacion como planifica y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto?

R. La primera planeacién es con los mapeos de
proceso, después es mediante la elaboracion de las
ordenes de produccion, con estas se lleva a cabo un
programa para determinar tiempos de entrega o
establecer compromisos con los clientes.

7.2.1

Como se determinan los requisitos relacionados con
el producto?

R. Revisando los pedidos enviados por los clientes,
0 anotando sus necesidades en una orden de
produccion.

7.2.2

Como se revisa el cumplimiento con los requisitos
del cliente?

R. Se le envian al cliente cotizaciones del trabajo
que solicite. Cuando existen diferencias se le envian
cartas al cliente solicitando que confirme los
cambios con la generacion de un nuevo pedido (
debe mostrar evidencias o registros de que se
realizan estas acciones ).

7.2.3

Como da atencion a la comunicacion con los clientes
relativas a: informacion sobre el producto, consultas,
atencion o modificacion de pedidos,
retroalimentacion del cliente incluyendo quejas?

R. Se atiende al cliente telefénicamente. En el caso
de quejas y/o retroalimentacion se llena un formato
de acciones correctivas o preventivas, segln sea el
caso y se le da seguimiento?

7.4.1

Como se selecciona y evalla a los proveedores de
materia prima?

R. Se tienen proveedores con los cuales se ha
estado trabajando mucho tiempo y que cumplen con
los requisitos de calidad, costo y tiempo de entrega
que la empresa requiere.

7.4.2

Demuestre que la informacién de las compras
describe en forma clara y suficiente el producto a
comprar?

R. Deben mostrarse pedidos o cartas de
proveedores que describan claramente el producto a
comprar.
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LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA-FO-12

Referencia de la
norma

Cuestionamiento

Cumple

No
cumple

No aplica | Observaciones

7.4.3

IComo verifican los productos comprados?

R. Dependiendo del producto adquirido, la
\verificacion puede aplicarse antes de entregar al
producto al area solicitante. En este caso el Gerente
General revisa que el material comprado sea el
mismo que solicito. En otros casos el producto solo
puede verificarse hasta que se instala en los equipos,
Iy Si se observa que este es defectuoso, se toman las
acciones pertinentes.

7.5.1

Como planifica y lleva a cabo la realizacién del
producto bajo condiciones controladas?

R. Se realiza aplicando el mapeo de procesos y con
las ordenes de produccién a las cuales de les da
seguimiento con un programa de produccion.

7.5.3

IComo dan seguimiento a la realizacién de un
producto?

R. Mediante las ordenes de produccion, las cuales
estan identificadas.

7.5.4

IComo cuidan los bienes que son propiedad del
cliente?

R. En este caso son los disefios los cuales estan
controlados y bajo resguardo del Gerente General.
ICuando se presente cualquier problema con esta
informacién se notifica inmediatamente al cliente para
que estos envien un reemplazo.

7.5.5

Indique como identifica, manipula , embala, almacena
ly protege tanto el producto terminado como las
materias primas?

R. En el caso de materias primas se tiene una
persona responsable de almacenarla, conforme a los
indicado en la orden de produccién. Es el Gerente
General la persona responsable de identificar cuando
se tenga necesidad de comprar material. en el caso
de producto terminado este se identifica, manipula,
embala, y almacena conforme a lo indicado en la
orden de produccién. este producto terminado se
deja listo en el area de producto terminado.
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LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA-FO-12

Referencia de la
norma

Cuestionamiento

Cumple

No
cumple

No aplica | Observaciones

7.6.

IComo controlan los dispositivos de seguimiento y
medicion?

R. Los dispositivos de medicion con los que se
cuenta son pesas, vernier y micrometros. En el caso
del micrémetro se manda contrastar y contra el se
\verifican los vernier. ( se deben tener registros de las
calibraciones realizadas ).

8.2.1

IComo determina la satisfaccion del cliente y como
utiliza la informacién obtenida?

R. Se hacen encuestas a los clientes y se toman
lacciones correctivas y/o preventivas segun sea
conveniente ( ver registros ).

8.2.2

Muestre evidencias de la realizacion de auditorias
internas en las areas?

R. Debe mostrar evidencias de que se reciben o
realizan estas auditorias.

8.2.3

IComo se demuestra que se tiene capacidad para
alcanzar los resultados planificados?

R. Se deben mostrar graficas sobre el cumplimiento
de tiempos de entrega, desperdicios, satisfaccion del
cliente, quejas.

8.2.4

IComo demuestra la liberacién de un producto
terminado y en sus diferente etapas de fabricacion?

R. En la orden de produccién se firma por el
responsable del area, con lo cual avalan que puede
continuar la siguiente etapa.

8.3

IComo controla el producto no conforme?

R. Todo el producto que no cumpla con los requisitos
de calidad establecidos se considera no conforme y
se separa.

8.4

Como determinan, recopilan y analizan los datos para
demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de
calidad?

R. Mensualmente el Gerente General y el
Coordinador de Calidad revisan la informacién que se
genere y establecen acciones correctivas y/o
preventivas segun sea requerido.
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LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

ISA-FO-12

8.5.2 Muestre evidencia de aplicacion y seguimiento de las
lacciones correctivas?
R. Solicitar registros de acciones correctivas abiertas y
cerradas.

8.5.3 Muestre evidencia de aplicacion y seguimiento de las

lacciones preventivas?

R. Solicitar registros de acciones correctivas abiertas y
cerradas.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
@ REPORTE DE NO CONFORMIDADES EN AUDITORIA

ISA-FO-13

Nombre del Auditor:

Numero de Auditoria:

Fecha:

Referencia de la norma

Descripcion de lano
conformidad

Areaen la que se detecto
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

2,

REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS

ISA-FO-14

Descripcion de la no conformidad encontrada: Numero de folio:

Fecha:

Areas involucradas:

Correcciones inmediatas:

ANALISIS DE CAUSAS POTENCIALES
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

ISA-FO-14
REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS
PLAN DE ACCION:
Efecto encontrado | Actividades |Responsable| Recursos | Fecha para resultados Igdlcador 9 €
esempefio
SEGUIMIENTO ( RESULTADOS OBTENIDOS ):
Resultado Fecha de verificacion Verifico

Verifico:

Fecha de cierre:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

REPORTE DE ACCIONES PREVENTIVAS

ISA-FO-15

Fecha:

Descripcién de la no conformidad potencial:

Areas involucradas:

Correcciones inmediatas:

ANALISIS DE CAUSAS POTENCIALES
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
@ REPORTE DE ACCIONES PREVENTIVAS

ISA-FO-15
PLAN DE ACCION:
Efecto potencial | Actividades |Responsable| Recursos | Fecha para resultados Igdlcador 9 €
esempefio
SEGUIMIENTO ( RESULTADOS OBTENIDOS ):
Resultado Fecha de verificacion Verifico

Verifico:

Fecha de cierre:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ISA-FO- 16
CONTROL DE PEDIDOS DE LOS CLIENTES
FECHA ACTUAL:
Fecha Fecha Fecha Cantidad Precio
O.P. | No. Parte Descripcion Rev.| Pedido Rgcgp Embarque | Vencimiento | Requerida| (USD) Cant.1|Fact.1|Cant.2|Fact. 2| Cant3 | Fact.3 |Entregado| Saldo
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
REPORTE DE INSPECCION DE MATERIA

PRIMA

No. DE PARTE:

REVISION:

DESCRIPCION

ELABORADO
POR:

IAPROBADO POR:

FECHA DE EMISION:

PROVEEDOR:

CARACTE

RISTICAS Y RANGOS ESPECIFICADOS (RESULTADOS)

No. ALERTA
DE CALIDAD

NUMERO DE
FACTURA

ORDEN DE
COMPRA

CANTIDAD
RECIBIDA

TAMANO
MUESTRA

INSPECTOR

FECHA DE
INSPECCION

DISPOSICION

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

APROBADO

RECHAZADO

ISA -

FO - 17
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.
ISA - FO - 18
CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO

CERTIFICATE OF COMPLIANCE

CUSTOMER ADDRESS: DATE: CUSTOMER ORDER No.:

CUSTOMER PART No. REV. QTY.

If is hereby certified that the above items shipped against the subject purchase order are in
conformance with the requerimients, specifications and drawings listed on your purchase
order.

Where materials or services have been procured by us from our vendors, we certify that,
we have complied with the requerimients of the above referenced purchase order, and
suitable evidence or test reports have been obtained by us and are on file, available for
examination at any reasonable time.

It is also certified that the supplies furnished under this contract contain no mercury
compounds and are free from mercury contamination, and that we meet all Federal, State
and local laws with hazardous waste control.

Quality Assurance Representative
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Roble No. 98, Col. Alamo Rustico C.P. 42074

Pachuca; Hidalgo. México

Tel. (771)7162270 Fax (771)7162041

ALERTA DE CALIDAD ISA - FO - 19

Nombre del Proveedor:

Alerta de Calidad NUumero :

No. parte

Descripcién

Rev.

Tamarfio
Lote

Tamafio Referencia
Muestra Especifica: Resulta: Observaciones Proveedor

ACCION A TOMAR:

COMENTARIOS:

1) Devolucion al proveedor

2) Cambio fisico

3) Retrabajo

4) Desecho

5) Seleccionar

6) Informar al proveedor

POR ISA:

NOMBRE Y FIRMA:

FECHA:

POR EL PROVEEDOR:

NOMBRE Y FIRMA:

FECHA:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ANALISIS DE COMPETENCIAS

ISA - FO - 20

Puesto:

Fecha de
evaluacion:

Nombre del Coordinador de Calidad

EDUCACION (25%) FORMACION (25%) HABILIDADES (25%) EXPERIENCIA (25%)
Descripcién | Cumple | Evidencia. | Descripcion | Cumple |Evidencia.| Descripcion Cumple | Evidencia. | Descripcion | Cumple Evidencia
Calificacion: Calificacion: Calificacion: Calificacion:

Calificacion obtenida durante el andlisis:

Se considera competente para desempefiar el puesto? SI( ) NO()
Observaciones:

Evalué: Firma
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

] - ISA - FO - 21
EVALUACION DE DESEMPENO

NOMBRE DEL EMPLEADO: PUESTO:

PERIODO DE EVALUACION:

No.| Caracteristica a evaluar (1) INFERIOR (2) REGULAR (3) BUENO (4) SUPERIOR CALIFICACION
S6lo conoce lo minimo delConoce a medias su puesto;Conoce bien su trabajo y sabelConoce  perfectamente  su
trabajo de rutina. desconoce  otras laboresbastante de otras laboresftrabajo asi como todas las|

- . relacionadas con él. relacionadas con el. demas labores en relacion con
1 Conocimiento del trabajo aste
Comete erroresiComete pocos errores. DelEs exacto; raras veces cometeMuy buena precisién. No es|
constantemente, no puedelcuando en cuando eslerrores. Buena presentacioninecesario verificar su trabajo ,
2 Calidad confiarsele un trabajo, eslnecesario rectificar su trabajo,[de su trabajo. excepto cuando entran en la|
alida descuidado. puede mejorar. rutina.
Rara vez termina el trabajoCumple con el minimoCumple muy bien. Su trabajo|Su trabajo nunca se atrasa;
que se le asigna. Rinde poco. |indispensable. se encuentra generalmente alain en situaciones|
3 Cantidad Constantemente se atrasa. Endia. Salvo en ocasioneslextraordinarias cumple su
antida locasiones pierde el tiempo. extraordinarias. cometido.
Necesita supervisionA veces es irresponsable,|No requiere supervisionMuy responsable, no requiere]
constante. Si se le deja, no esjnecesita cierta supervisiénicontinua. Se responsabiliza yjsupervision alguna. Es un
. . capaz de continuar con supara cumplir con su trabajo.  [cumple. ejemplo para su departamento.
4 Sentido de responsabilidad paz P P ! P jemplo p P
trabajo.
Raramente tiene sugerencias;Accion adecuada por iniciativalPropia iniciativa. Ingenioso,[Es dindmico. Asume|
con frecuencia necesitapropia. asume responsabilidades porresponsabilidad mas alla de|
5 Iniciati recordatorios y direccion. si  mismo. Resuelve loslas requeridas en su trabajo.
niciativa problemas adecuadamente.  |Resuelve adecuadamente sus
problemas.
Protesta y se resiste aEn alguna ocasion protesta yCumple sin objetar ordenes yjAcepta, cumple con prontitud v
obedecer ordenes adecuadas.reacciona desfavorablemente|disposiciones a menos quefacata las ordenes V|
6 Discipli Las disposiciones generalesante las ordenes o lasexista una razon poderosa, ladisposiciones generales. Muy|
Isciplina parecen no importarle. disposiciones generales. cual hace saber a suscuidadoso en su observancia.
superiores.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

EVALUACION DE DESE

MPENO

ISA-FO-21

No.

Caracteristica a evaluar

(1) INFERIOR

(2) REGULAR

(3) BUENO

(4) SUPERIOR

Trabajo en equipo

Se aisla. No es capaz de
formar un equipo de trabajo.
No se presta a realizar una
labor fuera de su rutina. A
eces se convierte en un
obstaculo.

Se integra al grupo de trabajo|
con cierta dificultad. Algunas|
\veces se presta, aunque con|
cierta renuencia a realiza
alguna labor fuera de su rutina.

Se integra adecuadamente al
grupo de trabajo. Brinda su
layuda sélo cuando se le pide
realizar alguna labor fuera de
su rutina.

Se integra perfectamente al
grupo de trabajo. Brindal
lespontaneamente su ayuda
len relacion con otras labores|
fuera de su rutina. Siempre
puede contarse con este
lempleado.

Capacitacion

Carece de los conocimientos|
necesarios para desempefia

En ocasiones pone en practicaPosee la

los conocimientos adquiridos|

sus  funciones. Necesit:
recordatorios en relacion
sus funciones a desempefiar.

para el
unciones.

desempefio de sus

preparacion|
necesaria para desarrollar
bien su trabajo, ademas de
compartir sus conocimientos
con las demas personas.

Pone en practica
perfectamente el
entrenamiento recibido. Es
capaz de generar nuevos|
conocimientos basados en la|
retroalimentacion.

SUMATORIA =

CALIFICACION CRITERIO A TOMAR
la8 Desempefio inferior, requiere nueva evaluacién en 1 mes.
9al6 Desempefio regular, requiere nueva evaluacién en 3 meses.
17a24 Desempefio bueno, requiere nueva evaluacion en 6 meses.
25a32 Desempefio superior, requiere nueva evaluacion en 1 afio.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

. N ISA-FO-21
EVALUACION DE DESEMPENO

PLAN DE DESARROLLO: Listar y explicar las areas en las cuales se considera que el empleado necesita mejora,
incluyendo nuevas areas en las cuales el empleado deba verse involucrado. Desarrollar un plan de accion estableciendo
actividades, responsables y fechas.

Evaluado por: Puesto:

Fecha de evaluacion:

PARA EL EMPLEADO:

Por favor, firme abajo indicando que usted ha revisado y discutido su evaluacion de desempefio con su jefe inmediato. Su
firma no indica que usted este de acuerdo con el resultado de la evaluacion de desempefio.

Firma del empleado: Fecha:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ANALISIS DE INFRAESTRUCTURA

ISA - FO - 22

A) EDIFICIOS, ESPACIO DE TRABAJO Y SERVICIOS ASOCIADOS

TENGO[CANTIDAD REQUIERO |CANTIDAD PRIORIDAD( Baja, Media, Alta)
B) EQUIPO PARA LOS PROCESOS
TENGOCANTIDAD REQUIERO |CANTIDAD PRIORIDAD( Baja, Media, Alta)
C) SERVICIOS DE APOYO
TENGOICANTIDAD REQUIERO [CANTIDAD PRIORIDAD( Baja, Media, Alta)
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ISA - FO - 23
PROGRAMA DE ADQUISICIONES DE INFRAESTRUCTURA
FOLIO:
A) EDIFICIOS, ESPACIO DE TRABAJO Y SERVICIOS ASOCIADOS
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
REQUIERO PRIORIDAD 112 |3 [4|1]2 3 1123|4123 |]4]1]2 |3 ]4]1]2]|3]4
[5)
R
[5)
R
%)
R
[5)
R
B) EQUIPO PARA LOS PROCESOS
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
REQUIERO PRIORIDAD 1123|4123 112|341 2|3]4]1]|]2]3[4]1]2]3]4
=)
R
=)
R
=)
R
=)
R
C) SERVICIOS DE APOYO
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
REQUIERO PRIORIDAD 1121341123 1123|4123 ]4]1]2 34|12 |3 ]4
%)
R
[5)
R
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ISA-FO-24
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
FOLIO:
A) EDIFICIOS, ESPACIO DE TRABAJO Y SERVICIOS ASOCIADOS
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
) TIPO DE
DESCRIPCION MANTTO. 1234|123 12|34 2|3 1|2|3|4]|1]|2|3]|4
P
R
P
R
B) EQUIPO PARA LOS PROCESOS
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
) TIPO DE
DESCRIPCION MANTTO. 1234|123 112|314 2|3 1|2|3|4]|1]|2|3]|4
P
R
P
R
C) SERVICIOS DE APOYO
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
) TIPO DE
DESCRIPCION MANTTO. 1234|123 12|34 2|3 1|2 |3|4]1]|2|3]|4
P
R
P
R
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ISA -FO -25
EVALUACION DE PROVEEDORES
Producto a comprar:
Fecha de evaluacion:
Rangos de calificaciones:
4 Excelente No. DE PROVEEDOR: 1 2 3
3 Bueno PROVEEDOR:
2 Regular CONTACTO:
1 No aceptable TELEFONO:
NA No aplica DIRECCION:
No. Caracteristicas de calidad requeridas Especif. Del proveedor |Calif.| Especif. Del proveedor | Calif. | Especif. Del proveedor | Calif.
No. Caracteristicas de servicio requeridas Especif. Del proveedor |Calif.| Especif. Del proveedor | Calif. | Especif. Del proveedor | Calif.
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ISA -FO -25
EVALUACION DE PROVEEDORES
No. Caracteristicas de tiempo de entrega requeridas Especif. Del proveedor |Calif. | Especif. Del proveedor |Calif.| Especif. Del proveedor |Calif.
No. Caracteristicas de costo requeridas Especif. Del proveedor |Calif.| Especif. Del proveedor |Calif.| Especif. Del proveedor | Calif.

CALIFICACION OBTENIDA:

OPCION DE COMPRA ASIGNADA

Observaciones
adicionales:

Realizo la evaluacion:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ORDEN DE PRODUCCION

ISA - FO - 26

NUMERO DE PARTE:

NUMERO DE FOLIO:

DESCRIPCION: FECHA DE LA ORDEN:
REVISION: No. DE ORDEN DE COMPRA:
Hora de Hora de Cantidad Cantidad |Nombre de la MATERIAL DANADO .,
Fecha inicio terminacion | requerida | producida | Operacion Inspecciono

Cantidad

No. de Parte

Descripcién
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES S.A. DE C.V.

) ISA-FO-29
ANALISIS DE DATOS

Fecha:

Asistentes Firma

A) Satisfaccion del cliente
Conclusiones:

Acciones a Tomar:

Responsable:

B) Conformidad con los requisitos del producto
Conclusiones:

Acciones a Tomar:

Responsable:

C) Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos
Conclusiones:

Acciones a Tomar:

Responsable:

D) Proveedores
Conclusiones:

Acciones a Tomar:

Responsable:
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INGENIERIA, SERVICIOS Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

ISA - FO - 30
REGISTRO DE NO CONFORMIDADES
NUMERO DE FOLIO:
AMERITA -
No. | DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD ACCION FOLIO ACCION| - cORRECCION INMEDIATA RESPONSABLE
CORRECTIVA | CORRECTIVA
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