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INTRODUCCION

En la actualidad la importante necesidad de las empresas y organizaciones de
mejorar sus procedimientos productivos, innovar en el disefio de nuevos productos y
maximizar la productividad y competitividad para lograr permanecer en los mercados
nacionales e internacionales cada vez mas exigentes, conduce a que las empresas
busquen mecanismos para demostrar a sus clientes la conformidad y calidad de sus

productos, procesos y Servicios.

Los modelos de gestion de la calidad antiguos centraban su forma de operar y
manejar las industrias en la inspeccion y la planeacion a corto plazo, se apoyaban en
las ganancias y no en la satisfaccion del cliente, no establecian relaciones estrechas
de confianza entre proveedores Yy clientes, trabajaban con estructuras
organizacionales verticales y rigidas, no innovaban en el disefio de procesos y
productos, y operaban a unos altisimos costos de manufactura o servicio que eran

transmitidos al cliente final.

Esto generé la entrada de nuevos competidores en el campo mundial y por
consecuencia la llegada de metodologias administrativas eficientes y basadas en la
planeacién a largo plazo, el mejoramiento continuo de los procesos y productos, el
fortalecimiento de las relaciones cliente-proveedor, y las estructuras organizacionales
horizontales y flexibles que permiten la prevencion de errores y la satisfaccion del
cliente y la demanda, que produjeron un cambio en el @&mbito mundial en la forma de

hacer negocios y de prestar servicios.

De tal manera que estos cambios han generado la necesidad de innovar en nuevas
tecnologias capaces de mejorar las especificaciones de los productos y servicios
enfocados a mercados especificos y orientados a satisfacer clientes cada vez mas

exigentes, con la mejor calidad y a costos mas bajos.
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La manera mas efectiva de lograr las metas anteriormente mencionadas es la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad documentado y efectivo

segun los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008.

Desde esta perspectiva, se justifica la propuesta de implantacion de un “Sistema de
Gestidn de la Calidad” que contemple los componentes de calidad y control interno a

incorporar en la organizacion para garantizar el logro de sus objetivos.

Los SGC animan a las organizaciones, por un lado, a entender las necesidades y
expectativas de los clientes y a definir procesos que contribuyan al logro de las
mismas, y por otro, a procurar que todas las actividades y operaciones, asi como la
administracion de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las
normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la

direccion.

Cumplir con un Sistema de Gestion de la Calidad, en su concepto mas basico,
implica preparar una serie de documentos que serviran para establecer el qué hacer,
como hacerlo, cdmo medirlo, y cobmo mejorarlo. La documentacion es el eje a través
del cual giran las conversaciones, el liderazgo, las relaciones, los acuerdos, las
instrucciones, la movilizacion, en definitiva es la base del conocimiento formal
mediante el cual se gobierna la organizacion, alcanzando niveles competitivos de

eficacia y eficiencia.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad implica grandes cambios
al interior de una organizaciéon. En la medida que los cambios se vuelven un factor
permanente y acelerado, la adaptabilidad del individuo organizacional a ellos resulta

cada vez mas determinante en la supervivencia de cualquier empresa.

Por lo anterior, la elaboracion de un Manual de Calidad dentro de un SGC basado en
version actualizada de la norma ISO 9001:2008 se vuelve imperante para canalizar

las actividades realizadas por la empresa, delimitando los procedimientos, controles
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y operaciones logrando el aseguramiento de la calidad en el producto final ofrecido al
cliente. Todo esto con la finalidad de alcanzar, a mediano o largo plazo, la

certificacion internacional establecida por dicha norma.

viii



CAPITULO 1

CARACTERIZACION DEL
PROYECTO



CARACTERIZACION DEL PROYECTO

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El incremento en la demanda de mobiliario y equipo de oficina en el sureste del pais
trajo como resultado la reciente apertura de la fabrica de muebles para oficina de la
empresa “Grupo Nacional de Negocios GNN” en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez,

Chiapas.

Una empresa nueva tiende a presentar deficiencias en su organizacion, procesos de
produccion, manejo de los recursos, ambiente laboral, etc. De tal manera que la
necesidad de establecer claramente un control de documentado de las actividades y
operaciones realizadas inherentes al entorno de la organizacibn toma mayor

importancia.

Es ahi donde se justifica la elaboracion de un Manual de calidad estableciendo un
control de registros y documentos, buscando erradicar la deficiente administracion y
manejo de recursos, con miras a la certificacion ofrecida bajo la norma ISO
9001:2008.

En varias cadenas industriales, comerciales, y de servicios, debemos observar la

falta de vision y conocimiento de los indicadores de la satisfaccion de sus clientes.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA
El problema esencial bajo el cual se desarrolla el siguiente proyecto se origina

debido a que en la empresa GNN no existe un Sistema de Gestion de Calidad que

incluya un Manual de calidad y un control de procedimientos documentado donde se
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indique la secuencia clara de actividades y operaciones a realizar por el personal de

trabajo, lo cual dificulta el proceso de certificacion de la organizacion.

1.3 OBJETIVO GENERAL

Disefar la propuesta del programa que permita el desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad con base en la norma ISO 9001:2008 en la empresa Grupo
Nacional de Negocios GNN S.A de C.V.

1.4 JUSTIFICACION

La calidad del ambiente de trabajo, proceso de produccion, materias primas
utilizadas, nivel de organizacién y productos terminados es fundamental para el buen
desempefio de las operaciones en cualquier empresa u organizacion, en Grupo
Nacional de Negocios hasta la fecha no se tiene un control adecuado de la
documentacion, una secuencia establecida de las actividades a seguir por los
operarios y un manual de calidad donde se encuentren documentados los
procedimientos laborales de la empresa, haciendo necesario el desarrollo de un
Sistema de Gestion de la Calidad que pueda ofrecer una mejora en dichos aspectos,

proporcionando las directrices en aras de buscar la certificacion de la norma.

Grupo Nacional de Negocios al igual que muchas empresas, es una
organizacién que se preocupa por la calidad de sus productos y la satisfaccion de
todos sus clientes, pero sus necesidades no son cumplidas como se establecen bajo

el marco normativo en materia de calidad.

De ahi, que es necesario el desarrollo de dicha propuesta para aumentar la
confiabilidad en el proceso y productos terminados por parte de los clientes hacia la

empresa, y por consiguiente, lograr una reduccion de los costos designados a este
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terrible problema y una apertura de mercado en toda la regién, logrando con esto un

aumento considerable en las ventas de la organizacion.

Es por eso que esta propuesta del Sistema de Gestion de Calidad tiene la
finalidad de buscar la certificacion bajo la norma ISO 9001:2008, estableciendo

procedimientos documentados en el entorno de la organizacion.

1.5 DELIMITACION

El alcance de este proyecto esta destinado a la empresa Grupo Nacional de
Negocios GNN en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, es decir, que podra ser desarrollado
Unicamente en dicha organizacién. El periodo de elaboracion del mismo sera del 15
de Agosto al 15 de Diciembre del 2011.

1.5.1 ALCANCES

v Buscar la certificacion con base en la norma 1ISO 9001:2008.

v' Establecer lineamientos claros bajo un manual de calidad vy
procedimientos documentados.

v Integrar la documentaciéon requerida por la norma de calidad para la
propuesta del Sistema de Gestion de Calidad.

v' Lograr que los trabajadores manifiesten interés y se involucren en el
desarrollo de la propuesta del sistema, mediante la orientacion y

comunicacion.

1.5.2 LIMITANTES

v No se encontraron antecedentes que permitan darle un seguimiento al

desarrollo de la propuesta.
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v El personal del &rea de produccion muestra poco interés para el desarrollo
de la propuesta.
v" No existe una cultura de calidad por parte de la mayoria del personal de la

empresa para desarrollar la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad.

1.6 IMPACTOS

v" Ambiental: Cooperar a no contaminar mas el medio ambiente dandoles
a conocer y a entender a cada trabajador de la empresa GNN, que es
necesario hacer conciencia de lo que hoy en dia esta ocurriendo con el
calentamiento global y como empresa apoyar campafias que ayuden a

mejorar el medio ambiente en que el vivimos.
v' Social: Motivara a los empleados de la empresa a sentirse parte de los
objetivos de la misma, provocando un ambiente laboral optimo lo cual

redituaria directamente en las utilidades de la planta.

v' EconOmico: Se verian incrementos porcentuales en las utilidades de la

empresa a mediano y largo plazo.
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CAPITULO 2
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Grupo Nacional de Negocios GNN S.A. de C.V. es una organizacion dedicada a la
fabricacion, comercializaciéon y distribucion de muebles para oficina, cocinas
integrales y closets entre otros proyectos. Siendo la linea de produccion de muebles

para oficina la de mayor importancia en ventas.

La fabrica de muebles GNN cuenta con maquinaria semiautomatizada para lograr
cumplir en tiempo y forma con los pedidos regularmente de volumen, en espera,
logrando de tal manera la satisfaccion total de los requerimientos y caracteristicas
que exigen sus clientes. La empresa cuenta con 4 maquinas semiautomatizadas de
control numérico, una seccionadora para cortes rectos (Sigma Prima), una cortadora
y perforadora para cortes curvos (Pratix N12), dos enchapadoras para Melamina de
grosor 28mm/16mm y 12mm respectivamente (Serie Olimpic). Cuenta también con
una enchapadora para cortes curvos, una perforadora para pernos y una sierra

seccionadora, siendo estas tres maquinas de operacion manual.

La planta de produccion de la empresa se encuentra constituida por una oficina de
recepcion y cotizacion de pedidos, oficina de la gerencia, oficina de disefiadores y
sala de juntas, asi como también de una bodega de almacén. El area de produccion
ocupa un 70% del espacio total de la planta dejandole al resto de las oficinas un 30%

restante.

En la oficina de recepcidon y cotizacion de pedidos, se realiza el recibimiento de los
pedidos en persona, por teléfono o via mail y pasando al encargado de ventas y
control de calidad para su adecuada cotizacion y posteriormente al Gerente para su

autorizacion. Después de haberse fijado costos y precio de venta, el pedido pasa a la
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oficina de disefladores en caso de ser de tipo especial, es decir que no se
encuentren las medidas en la base de datos, de lo contrario si es de linea, pasa
directamente al area de produccion para su respectivo proceso de fabricacion. Al
terminar dicho proceso el pedido pasa al area de almacén de producto terminado

para esperar su entrega.

La organizacion cuenta con diferentes clientes potenciales, entre los que se
encuentran la distribuidora OFIMAGEN Yy diferentes oficinas de Gobierno del Estado
y Municipio, siendo dichos clientes los que realizan los pedidos de mayor volumen a

la compaiia.

2.2 DESARROLLO HISTORICO

La Fabrica de muebles de la empresa Grupo Nacional de Negocios GNN S.A de C.V.
en Tuxtla Gutiérrez es muy reciente apertura, logrando iniciar operaciones en el afio
2009. En el mes de Abril de este afio se realiz6 la compra de la mayoria de la
maquinaria que operan en la fabrica, siendo estas una CNC Pratix N12, una
enchapadora Serie Olimplic K1000, un taladro mdltiple Startech y una sierra
escuadradora. En el mes de Noviembre se realizaron las capacitaciones y pruebas

para el uso de la maquinaria.

En Enero del 2010 arranca la produccion y para el mes de Marzo de ese mismo afio
se realiza la compra de una maquina mas, tratandose de una Seccionadora Sigma
Prima. Ademas se introducen las primeras dos lineas de produccién de la fabrica
GNI y GNA. Durante el mes de Junio comienzan a recibirse pedidos de mayor
volumen para la empresa y se adicionan una linea mas de produccion GNO y una de
pedidos especiales. En Noviembre se adquiere una maquina enchapadora de la serie

Olimpic de mayor tamafio y mejor acabado.
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Finalmente para el afio 2011 se introducen, a las ya existentes lineas de produccion,
dos més, la linea Platino y la linea Modulares; se realiza la contratacibn de mayor

personal y se dan relaciones con distribuidores de otros estados.

2.3 POLITICAS DE CALIDAD Y VALORES ORGANIZACIONALES

Grupo Nacional de Negocios es un equipo de trabajo cuyas actividades diarias son
ejecutadas con una elevada vocacion de servicio a los Clientes. Basadas en las

siguientes politicas de calidad:

1. Integridad personal como expresién de disciplina, orden, respeto, honestidad y
entusiasmo.

2. Creatividad e innovaciobn como parte de nuestro reto diario para el
mejoramiento continuo.

3. Productividad en nuestro trabajo y en el empleo eficiente de los recursos
materiales y humanos.

4. Consciencia en la practica de un trabajo libre de errores y en el compromiso

leal con la institucion y con las realizaciones de calidad

La vida de esta empresa se guia bajo los siguientes valores organizacionales:
* Innovacién
» Liderazgo
= Trabajo en equipo
* Respeto
= Disciplina

=  Puntualidad

2.4 MISION, VISION Y OBJETIVOS
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= Mision: Fabricar, distribuir y comercializar muebles para oficina con la mejor

calidad dentro del mercado garantizando siempre la satisfaccion total y

requerimientos de los clientes.

e Vision: Colocarse como una empresa lider y competitiva, reconocida por la

calidad y tecnologia dentro de sus procesos de fabricacion y distribucién de

muebles en el estado y region.

e Objetivos:

1. Cumplir con los estandares de calidad, conservando el medio ambiente y la

integridad de nuestro personal.

2. Fortalecer las acciones necesarias para consolidar los procesos

administrativos, desarrollando integramente a nuestro personal.

3. Garantizar el desempefio del personal en cada una de las areas de trabajo.

2.5 DIAGRAMA GENERAL DE PROCESO

En la figura 2.1 se ilustra la secuencia general de operaciones realizadas en el area

de produccion de la empresa:

) CORTE
RECEPCION > SELECCION HOJA > SECCIONADORA

DEL PEDIDO DE MELAMINA SIGMA PRIMA
RESANADO Y CORTE ¥
S S INTADO PERFORADO
PRATIX N12
ARMADO O ALMACEN
% EMPAQUETADO PRODUCTO
TERMINADO

Figura 2.1 Diagrama general de proceso de produccion.
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2.6 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA.

A continuacién se muestra en la figura 2.2 la jerarquia de puestos dentro de la

organizacion:

Gerente
General

Jefe del

Jefe del
Depto. De

Jefe de
Control de ‘

Depto. De
calidad Ventas Contabilidad
o — |
d d b
S Jefe de
Disehadores g
Produccion
| o b o | |
Operadores
P Enchapadores Armadores Ayudantes
de Maquina

Figura 2.2 Organigrama de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.7 UBICACION GEOGRAFICA

La fabrica de muebles Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V. se encuentra
ubicada en Calzada Juan Crispin No. 882. Colonia Plan de Ayala. Cp. 29110. Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas.

RFC: GNN-090113-FIA

Tel/Fax: 01 961 6159689.

www.gnnmuebles.com

direccion@gnnmuebles.com

atenciion@gnnmuebles.com
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» Microlocalizaciéon:

o

En la figura 2.3 se ilustra la ubicacion geografica de la empresa:
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Figura 2.3 Localizacion de la empresa.
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2.8 DISTRIBUCION DE LA PLANTA.

La distribucion de planta dentro de la empresa se muestra en la figura 2.4:

TALAGRG MULTIRLL
STERTECH

PRATIN M12

L e I . =
ap-3ap-

SIERR A EICUASRADORA 31 3D
5

COWPRESOR RECIPROGANIE OE

7172 mp WARCA CBE O
SMILAR

TR DE POLYDE
Sp HDMOFARC]

==
|
.

CHAF ADO KA DE CoM0E HECTCJJ :
LA

COLECTCA DE RLWOS
DE Bp WOMOFAHC]

e

Figura 2.4 Distribucion de la Planta.

Fuente: Grupo Nacional de Negocios.
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CAPITULO 3

FUNDAMENTOS O MARCO
TEORICO



3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES

La globalizacién y apertura de mercados han hecho que los clientes sean cada vez
mas exigentes y mucho mas conocedores, y que sepan cOmo escoger entre un
creciente nimero de oferentes mucho méas especializados. Este esto, que se vuelto
irreversible, lleva hoy a las empresas a enfrentarse a las nuevas condiciones de un
mercado, en el cual lo Unico realmente cierto es que la competitividad determinara la

supervivencia de las mismas.

La competitividad de las organizaciones esta determinada por caracteristicas tales
como innovacion, costos y calidad. Este ultimo elemento, visto como la capacidad
para identificar las necesidades de los diferentes tipos de clientes y satisfacerlas,
cumpliendo los requerimientos del producto o servicio ofrecido, adquiere cada vez
mas importancia en la gestion de las empresas. De ahi que las organizaciones
reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante el

desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Para el proposito de este proyecto son aplicables los términos y definiciones dadas
en la Norma Internacional ISO 9001:2008 y su homdéloga NMX-CC-9001-IMNC-2008

en nuestro pais.

También es importante tener en cuenta los siguientes conceptos durante el

desarrollo del proyecto:

Calidad: Conjunto de las caracteristicas de un producto o servicio que cumplen con
las expectativas del cliente para el cual fueron disefiados, satisfaciendo sus

necesidades y expectativas.®

! Monterroso, E. Normas ISO, [En linea]. RepUblica Argentina: Universidad Nacional de Lujan.
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Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita y obligatoria.
Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos,

procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema 0 proceso para realizar un

producto que cumple con los requisitos de un mercado determinado.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados que

interactan para establecer politicas y metas para lograr objetivos planteados.

Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacién en relacion y con motivo a la calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

a la calidad tal como se expresan formalmente en la alta direccion.

Control de calidad: Componente de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de la

organizacién para cumplir con los requisitos de sus clientes.

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.
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Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona o abastece un producto.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados finales.

Control Interno: Conjunto de principios, fundamentos, reglas, acciones,
mecanismos y procedimientos, que ordenados, relacionados entre si y unidos a las
personas que conforman una organizacion, se constituye en un medio para lograr el
cumplimiento de su funcién administrativa, sus objetivos y la finalidad que persigue,

generandole capacidad de respuesta ante los diferentes mercados que debe atender.

Planes y programas: Elemento que permite modelar la proyeccién de la entidad a
corto, mediano y largo plazo e impulsar y guiar sus actividades hacia las metas y los

resultados previstos.

Modelo de operacidén por procesos: Elemento que permite conformar el estandar
organizacional que soporta la operacion de la entidad, armonizando con enfoque
sistémico la Mision y Visidon institucional orientandola hacia una Organizacion por
Procesos, los cuales en su interaccion, interdependencia y relacién causa-efecto

garantizan una ejecucion eficiente, y el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Autoevaluacion: Conjunto de elementos que al actuar en forma coordinada en la
entidad, permite en cada area organizacional medir la efectividad de los controles en
los procesos y los resultados de la gestion en tiempo real, verificando su capacidad
para cumplir las metas y resultados a su cargo y tomar las medidas correctivas que

sean necesarias al cumplimiento de los objetivos previstos por la entidad.

3.2 CONCEPTO DE CALIDAD
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El concepto y el vocabulario de la calidad son completamente amplios y esquivos.
Las diferentes organizaciones interpretan la calidad en distintos sentidos. Muy pocos
pueden definir la calidad en términos que sea posible medir y traducir en
operaciones. En términos poco formales podemos decir que la calidad la define el
cliente, es la opinion que éste tiene sobre un producto o servicio y resulta por lo
general en la aprobacion o rechazo del producto.

Un cliente queda satisfecho si se le ofrece y cumple con todo lo que él esperaba
sobre el producto o servicio que adquiere. Asi, la calidad busca principalmente ante
todo la satisfaccion del cliente. De esta manera, al estar determinada la satisfaccion
del cliente por aspectos subjetivos como las expectativas y la percepcion, la calidad
no siempre se puede cuantificar o definir en términos objetivos, lo que vuelve
necesario que las empresas estén retroalimentdndose en forma constante con la

percepcion del cliente respecto al producto o servicio que estas ofrecen.

Segun Humberto Gutiérrez (1997, pag. 9) “la calidad es ante todo satisfaccion del
cliente. La satisfaccion esta ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el
producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los

antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, etc.”

Feigenbaum (1986, p.p. 109-110) describe que “La calidad debe disenarse y
construirse dentro de un producto; no puede ser puesta ahi por convencimiento o
inspeccion”.

La norma ISO 8402 define el concepto de calidad como el “conjunto de
caracteristicas de una entidad, que le confieren la aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas y las implicitas”.

Edwards Deming planteé que la Calidad se lograba cuando los costos disminuian al
producirse menos errores, menos reprocesos, mejor utilizacion de la maquinaria, del

equipo y de los materiales, y menos demora en la fabricacion y en la entrega.
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Joseph Juran definié la calidad como la "Adecuacién al uso”, es decir, la forma de
adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le va a dar el consumidor. Se
puede decir que es el promotor del Aseguramiento de la Calidad y que sienta las

bases para La Calidad Total.

Crosby estableci6 su filosofia “Cero Defectos”, para este sefior la prevencion significa
perfeccion teniendo en cuenta lo costoso que significa trabajar con defectos. El
fundamento anterior se resume en una de sus frases mas famosas “hacer las cosas
correctamente la primera vez”. Por ello, la alta gerencia debe comprometerse a:

educar y motivar a los empleados hacia el logro de este objetivo.

Karou Ishikawa considera que la calidad es un proceso continuo, a lo largo del ciclo
de vida de un producto, no sélo durante la produccion. SkyMark (SkyMark, 2000)
afirma que para Ishikawa, el mejoramiento de la calidad es un proceso continuo y

siempre puede traducirse en “estar un paso adelante”.

Genichi Taguchi establecié la Funcion de Perdida de la Calidad y manifiesta especial
énfasis en la fase de control y disefio del proceso y producto, lo que llamo off-line,
haciendo uso de técnicas un tanto mas ingenieriles que sus antecesores, como lo es

el Analisis de Varianza (ANOVA) y el Disefio de Experimentos.

3.3 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

El proceso para la administraciéon adecuada de la calidad, segun el Dr. Karou
Ishikawa se basaba en una serie de técnicas fundamentales que funcionaban como
pilares dentro de una organizacion que adoptara un Sistema de Gestion de la
Calidad, estas técnicas se conocen como Las 7 Herramientas de la Calidad, y se

mencionan a continuacion:
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. Diagramas de Causa-Efecto
. Anédlisis Estratificado

. Graficos de Control

. Diagramas de Dispersion

. Histogramas

. Anédlisis de Paretto

~N o o b~ WDN P

. Hojas de verificacion

Si bien Ishikawa admiti6 que no todos los problemas se podian resolver con estas
herramientas, considerd que era posible encontrar una solucién en el 95 por ciento
de los casos, y que el operario de planta podia utilizarlas eficazmente. Algunas de las
herramientas ya habian sido bien conocidas en otra época, sin embargo, Ishikawa

las organiz6 especificamente para mejorar el control de la calidad.

El cre6 el diagrama de causa-efecto, denominado en forma descriptiva “diagrama de
espina de pescado”, otras veces llamado diagrama Ishikawa para distinguirlo de un
tipo diferente de diagrama de causa-efecto utilizado en programas de computacion.
Quiz& la mas trascendente de las herramientas sea la idea de los circulos de control
de calidad (CCC). Su éxito le sorprendi6 incluso a él mismo, especialmente cuando
la idea se exportd del Japdn. Supuso que ninguna nacidén que no tuviera una

tradicion budista-confucionista seria inhGspita para los CCC.

Hoy existen mas de 250.000 circulos de control de calidad registrados por las
oficinas centrales de Control de calidad en Japon, y mas de 3.500 informes de
estudios de casos de modelos implementados. Este aspecto esencial de la gestion
de calidad ha sido responsable de gran parte del mejoramiento de la calidad de los
productos japoneses en las Ultimas décadas. Ishikawa considera que los CCC son
mas importantes para el sector de servicios que para la industria fabril, ya que los

primeros trabajan en contacto mas directo con el consumidor.
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v' Diagrama Causa-Efecto.

El diagrama Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa busca el factor o causa principal
de los problemas que se van a analizar. El Diagrama Causa-Efecto es una forma de
organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un
problema, se utiliza en las fases de Diagndéstico y Solucion de la causa. El diagrama

de Ishikawa ayuda a graficar las causas del problema que se estudia y analizarlas.

Es llamado también de “Espina de Pescado” por la forma en que se van colocando
cada una de las causas o razones que a entender originan un problema. Tiene la
ventaja que permite visualizar de una manera muy rapida y clara, la relacion que
tiene cada una de las causas con las demas razones que inciden en el origen del
problema. En algunas oportunidades son causas independientes y en otras, existe

una intima relacion entre ellas, las que pueden estar actuando en cadena.

Para hacer un Diagrama de Causa-Efecto seguimos estos pasos:

1.- Decidimos cual va a ser la caracteristica de calidad que vamos a analizar. Por
ejemplo, en el caso de la mayonesa podria ser el peso del frasco lleno, la densidad

del producto, el porcentaje de aceite, etc.

2.- Trazamos una flecha gruesa que representa el proceso y a la derecha escribimos
la caracteristica de calidad, como se muestra en la figura 3.1:

Caracteristica
> de Calidad

Figura 3.1 Trazado de flechas Diagrama Causa-Efecto.
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3.- Indicamos los factores causales mas importantes y generales que puedan
generar la fluctuacién de la caracteristica de calidad, trazando flechas secundarias
hacia la principal. Por ejemplo, Materias Primas, Equipos, Operarios, Método de

Medicion, etc., ver figura 3.1:

Medicién

Caracteristica
> de Calidad

Personas Materias

Primas

N

N

Figura 3.1 Trazado de flechas Diagrama Causa-Efecto.

4.- Incorporamos en cada rama factores mas detallados que se puedan considerar

causas de fluctuacion. Para hacer esto, podemos formularnos estas preguntas:

a. ¢Por qué hay fluctuacion o dispersion en los valores de la caracteristica de
calidad? Por la fluctuacion de las Materias Primas. Se anota Materias Primas como
una de las ramas principales.

b. ¢Qué Materias Primas producen fluctuacion o dispersion en los valores de la
caracteristica de calidad? Aceite, Huevos, sal, otros condimentos. Se agrega Aceite
como rama menor de la rama principal Materias Primas.

c. ¢Por qué hay fluctuacion o dispersion en el aceite? Por la fluctuacion de la
cantidad agregada a la mezcla. Agregamos a Aceite la rama mas pequefia Cantidad.
d. ¢Por qué hay variacion en la cantidad agregada de aceite? Por funcionamiento

irregular de la balanza. Se registra la rama Balanza.

Asi seguimos ampliando el Diagrama de Causa-Efecto hasta que contenga todas las

causas posibles de dispersion. Finalmente verificamos que todos los factores que
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puedan causar dispersion hayan sido incorporados al diagrama. Las relaciones
Causa-Efecto deben quedar claramente establecidas y en ese caso, el diagrama esta

terminado.

Un ejemplo del diagrama Causa-Efecto se trata de una maquina en la cual se
produce un defecto de rotacion oscilante. La caracteristica de calidad es la oscilacion

de un eje durante la rotacion, ver figura 3.2:

Irreqular R
Taladro de Metal Blindado

Tope Axial

INnspeccion

Medicidon

Herramientas

Capa cita cidn

Cubierta F

Errgr Inspector Cubierta deEje F

Ancho de Punzdn

Experien cia Cubierta de Eje G
;—(—&juste

Descentrada

Cubierta de Soporte de Eje G
Instrumento

Abertura de Cubierta
Evwal ua cidn
Método Oiscilacion

' del Eje

Cavidad Axial

Descentrada

Intervala Calidad del Material

E xperien cia

Contenidao Cubierta F -
Soporte de Eje G

Irregular
= B

5. 116

Conocimientos Pequeﬁo% —
Eie Central 7—> Tuercas
Calidad del MatSrial ;Iojag “justadas

Figura 3.2 Ejemplo Diagrama Causa-Efecto.

Capacitacidn
Fersonalidad F

Tarmafio Grance

Fuente: Elaboracién propia.

v Anédlisis Estratificado.

Este es un instrumento que nos permite pasar de lo general a lo particular en el
analisis de un problema. Por ejemplo, suponiendo que un departamento o seccién
esta estudiando los defectos de la produccion obtenidos en tres turnos de trabajo.
Los datos recogidos pueden ser representados en un histograma o incluso llevados a
un gréafico de control, obteniéndose una apreciacién general, de acuerdo con lo que

reflejan los datos en estos graficos.
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Se puede obtener informacion mas util estratificando los datos de defectos que se
registran en cada turno de trabajo, y observar asi si hay diferencias de un turno con
respecto a otro. Ello servird de base para un analisis mas profundo, en el turno
donde se registre la mayor dispersion de los datos. Otro caso puede ser por ejemplo
el andlisis sobre el absentismo. Asi después de haber conocido y trasladado a un
grafico la tendencia global se analiza las causas mas importantes para determinar su

respectivo peso especifico.

Se podra advertir que el absentismo es posible estratificarlo por edades, secciones,
turnos de trabajo, por dia, semana, mes, afo, estacion, sexo, distancia del domicilio
al centro de trabajo, nivel jerarquico, etc. El resultado obtenido serd una serie de
histogramas u otro grafico, dibujados por caracteristica, que ponga en evidencia el

problema en cada categoria o estrato particular. Ver figura 3.3:

Tabla 2. Demanda asistencial en dermatologia en poblacion inmigrante y autdctona: andlisis estratificado
y estandarizacidn directa de tasas* por edad y sexo

Poblacidén inmigrante, hombres Pobilacion inmigrante, mujeres Poblacion inmigrante tatal

Estratos Casos  Personas  Tasa Casos Casos Personas Tasa Casos Casos  Personas  Tasa CGasos
observados con tarjeta especilica esperados observados  contarjefa especiffica esperados obssrvados con tarjefa especifica esperados

<1afio 40 240 66T 259 " 234 4,7 n 1| 474 10,759 329

1-14 afios 152 2.068 7.350 1423 159 1.928 8,247 1.502 m 3.996 7783 2924
15-44 afios 426 10,392 4,089 2616 597 8.961 6,662 4108 1.023 19,353 5286  6.633
45-64 afios 70 1.899 3686 1.001 142 1.927 7,359 FAFA| 212 3.826 5,541 3.069
» 6d afios 10 361 277 440 18 479 1,758 B47 28 840 3,333 1.281
Tatal 698 14.960 4 G566 5739 927 13.529 6,852 A648 1625 28.489 5704 14266
Tasa estandarizada: 4,49 Tasa estandarizada: 6,52 Tasa estandarizada: 5,48
Pablacidn auldctona, hambres Poblacion autdctona, mujeres Pablacién autdctona fotal
Estratos Casos  Personas  Tasa Casos Casos Personas Tasa Casos Casos  Personas  Tasa Casos

observados con tarjela especifica esperados observados  contarjefa  especifica  esperados observados con tarjela especifica esperados

< 1afio 198 1413 15,080 23 158 1.269 12451 187 356 2.582 13,788 LHal
1-14 afios 1.640 17293 9484 1836 1.669 16.279 10,252 1.867 3.309 33572 0856  3.703
15-44 afios 6.713 53.428 12,565 B9 9,054 52695 17,182 10,594 15.767 106.123 14,857 18642
45-64 afios 3.326 25.257 13,168 3576 5473 26.854 20,381 5.866 8.799 K111 16,885  9.445
= 64 afios 4174 15.637 28 427 5130 22060 23,255 5.241 9,304 3TH9T 24047 9512
Tatal 16.051 112828 14206 17936 21.484 18157 18,030 23.755 37535 231985 16,180 M1.723
Tasa estandarizada: 14,04; RTE hombres; 0,32 Tasa estandarizada: 17,9; RTE mujeres: 0,36 Tasa estandarizada; 16,02; RTE total: 0,34

RTE: razin de tasas estandarizada. *Tasas por 100 personas.

Figura 3.3 Ejemplo de un Analisis estratificado.
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v' Gréficos de Control.

Se utilizan para estudiar la variacién de un proceso y determinar a qué obedece esta

variacion. Un gréafico de Control es una gréafica lineal en la que se han determinado

estadisticamente un limite superior (limite de control superior) y un limite inferior

(limite inferior de control) a ambos lados de la media o linea central. La linea central

refleja el producto del proceso.

Estos graficos son muy Utiles para estudiar las propiedades de los productos, los

factores variables del proceso, los costos, los errores y otros datos administrativos.

Un gréfico de control muestra: Si un proceso esta bajo control o no. Indica resultados

gue requieren una explicacion.

Define los limites de capacidad del sistema, los cuales previa comparacion con los

de especificacion pueden determinar los proOximos pasos en un proceso de mejora.

Lo anterior se muestra en la figura 3.4:
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Figura 3.4 Ejemplo Grafico de control.
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Pero, ¢Qué ocurre cuando un punto se va fuera de los limites?, eso es lo que ocurre
con el dltimo valor en el grafico anterior. Esa circunstancia puede ser un indicio de
gue algo anda mal en el proceso. Entonces, es necesario investigar para encontrar el

problema (Causa Asignable) y corregirla.

Diagramas de Dispersion.

Se utiliza para estudiar las relaciones posibles entre dos variables. Por ejemplo la
relacion entre el espesor y la resistencia de la rotura de una pieza metalica o entre el
namero de visitas y los pedidos obtenidos por un vendedor, o el nUmero de personas
en una oficina y los gastos de teléfono, etc. Los diagramas de dispersion pueden ser:
De Correlacién Positiva: Se caracterizan porque al aumentar el valor de una variable
aumenta el de la otra. Un ejemplo de correlacion directa son los gastos de publicidad
y los pedidos obtenidos.

De Correlacion Negativa: Sucede justamente lo contrario, es decir, cuando una
variable aumenta, la otra disminuye. Un ejemplo es el entrenamiento que se le da al
personal y la disminucién de errores que se consiguen en el desempefio de sus
funciones.

De Correlacion No Lineal: No hay relacion de dependencia entre las dos variables.

En la figura 3.5 se ilustra un ejemplo de los diagramas de dispersion:

iGrafico de Dispersion
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Figura 3.5 Ejemplo Diagramas de dispersion.
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En la figura anterior, el grafico se construyo extrayendo datos de una poblacion
referentes a su altura y peso. Podemos observar que existe una correlacién positiva
entre los datos obtenidos, es decir conforme aumenta el valor de una variable de

igual forma aumentan los valores de la variable en correspondencia.

v' Histogramas.

Es la representacion de datos en forma ordenada, mediante un grafico constituido
por rectangulos de igual ancho y altura proporcional a las cantidades que

representan.

La naturaleza grafica del histograma permite ver pautas que son dificiles de observar
en una simple tabla numérica, ademas permite resaltar el centro y la dispersion de
los datos de la muestra. La sencillez de construccién e interpretacion de los
histogramas hace de ellos una herramienta efectiva para el analisis elemental de
datos. Por otro lado permite clarificar el patron de variacion y por ende desarrollar

una explicacién razonable de dicha variacion.

Para la elaboracién de un Histograma se recomienda la siguiente metodologia:

1.- Determinar el rango de los datos:

RANGO es igual al dato mayor (D1) menos el dato menor (D2); R =D1 - D2

2.- Calculo del numero de clase: Un criterio usado frecuentemente es que el nimero
de clases debe ser aproximadamente la raiz cuadrada del nUmero de datos, por
ejemplo, la raiz cuadrada de 30 (numero de articulos) es mayor que cinco, por lo que
se seleccionan seis clases. Nc = 6

3.- Calculo de longitud de clase: Es igual a la divisidbn entre el rango y el nimero
clase (aproximar a numero mas cercano). LC = R/ Nc

4.- Construir los intervalos de clases: Los intervalos resultan de dividir el rango de los

datos en relacion al resultado del PASO 2 en intervalos iguales.
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5.- Realizar tabla de frecuencias: En €él se exponen la frecuencia de cada intervalo de
clase y en ocasiones, segln sea necesario, la frecuencia acumulada) se obtiene de
dividir cada frecuencia con el total de la muestra y se suman progresivamente).

Nota: La frecuencia es el nimero de veces que se repite un dato.

6.- Graficar el histograma: Se hace un gréafico de barras, las bases de las barras son
los intervalos de clases y altura son la frecuencia de las clases. Si se unen los puntos
medios de las bases superiores de los rectangulos se obtiene el poligono de
frecuencias.

7.- Identificar y clasificar el patrén de variacién; desarrollar una explicaciéon logica y

pertinente del patrén.

De acuerdo a la grafica obtenida podemos concluir en diferentes apreciaciones,

como se logra observar en la figura 3.6:

n
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Meqgativo izguierda de la meadia.

La distribucidn no aes
rnormal v el proceso de
sar invaestigado

EEEREEEENE]
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Figura 3.6 Ejemplo Histograma.
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v Anédlisis de Paretto.

El Diagrama de Paretto es un grafico de barras verticales, que representa factores
sujetos a estudio en forma ordenada de ocurrencia o de importancia, de mayor a
menor, con el objeto de determinar qué problemas resolver y en qué orden

realizarlos.

El Analisis de Paretto sirve para que se pueda asignar un orden de prioridades de no
conformidades, reprocesos, reclamos, etc. Mediante este diagrama se pueden
detectar los problemas que tienen més relevancia mediante la aplicacion del principio
de Paretto (pocos vitales, muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin

importancia frente a solo unos graves.

Por ejemplo:

* EI 20% de los clientes pueden representar el 80% de las ventas.
* El 20% de los productos defectuosos representa el 80% de los costos debido a
fallas.

* EI 20% de los clientes que pagan tarde pueden representar el 80% de la cobranza.

Se presentan en forma gréfica los principales factores que influyen en una situacion,
asi como el porcentaje que corresponde a cada uno de estos factores y también se
incluye el porcentaje acumulativo. De esta forma la grafica facilita la identificacion de

los puntos en los que se debe actuar prioritariamente.

Pasos para su elaboracion:

1. Decidir el problema a investigar y como recolectar los datos.
2. Estratificar, en la medida de lo posible, los datos segun diferentes causas, tipos de
no conformidades, etc.

3. Construir un histograma de frecuencias.
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4. Dibujar un poligono de frecuencias acumulado, uniendo los puntos graficados

como frecuencias acumuladas.

Por ejemplo, un Diagrama de Paretto para la “No satisfaccién de los clientes en la
utilizacién de cajeros automaticos de una determinada compafiia bancaria”, se puede

apreciar de la siguiente forma, ver figura 3.7:
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Figura 3.7 Ejemplo Diagrama de Pareto.
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v' Hojas de verificacion.

Las Hojas de Verificacion son también llamadas "de Control" o "de Chequeo”, es un
impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos
mediante un método sencillo y sistematico, como la anotacion de marcas asociadas
a la ocurrencia de determinados sucesos. Esta técnica de recogida de datos se
prepara de manera que su uso sea facil e interfiera lo menos posible con la actividad

de quien realiza el registro.

Supone un método que proporciona datos faciles de comprender y que son
obtenidos mediante un proceso simple y eficiente que puede ser aplicado a cualquier
area de la organizacion. Las Hojas de Verificacion reflejan rapidamente las

tendencias y patrones subyacentes en los datos.

En la mejora de la Calidad, se utiliza tanto en el estudio de los sintomas de un
problema, como en la investigacion de las causas o en la recogida y analisis de datos
para probar alguna hipétesis. También se usa como punto de partida para la
elaboraciéon de otras herramientas, como por ejemplo los Gréficos de Control. Ver
figura 3.1:

Descripcion de 1la tarea | Hoja de control de Ia tarea

Abordaje de control 1
Principios generales 100
Almacenamiento de sacos. botellas ¥ tambores 101
Almacenamiento a granel 102
Remocion de desperdicios de la unmidad de filtracion del 103
aire

Abordaje de control 2
Principios generales 200
Armarnio o banco de trabajo venulado 201
Caseta o cabina ventilada 202
Remocion de desperdicios de la unidad de filtracion del 203
aire
Transferencia de cinta transportadora 204
I lenado de sacos 205
WVaciado de sacos 206
Cargar reactor o mezclador desde saco o barmnil 207
Vaciado de contenedores itermedios de granel 208
Ilenado de tambores 209
Vaciado de tambor con una bomba 210
Pesado de solidos 211
Mezclado de liquidos con liguidos o sélidos 212
Mezclado de solidos 213
Cribado (tamizaje) 214
Revisado 215
Pintura de rocio (spray) 216
Bano de enchape 217
Bano de desengrasado a vapor 218
Hormo de secado de bandejas 219
Poner en plataformas 220
Prensado de tabletas 221

Abordaje de control 3
Principios generales 300
Caja de guantes | 301
Remocion de desperdicios de una unidad de extraccion | 302

Tabla 3.1 Ejemplo Hojas de verificacion.
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En la tabla 3.2 se muestra un resumen de las etapas donde se vuelven aplicables
cada una de las siete herramientas para la calidad:

Tabla 3.2 Aplicacion de las herramientas de la calidad.

Etapa Actividades Herramienta

Definir el problema Brainstorming
Definicion de ndicadores Diagrama de Flujo

Definir el problema | Definir indicadores Dhagrama de Pareto
Hacer diagramas de flujo Diagrama de Flujo
identificar las variables relevantes Diagrama de Pareto

Determinar las eausas | Determunar causas potenciales Lluvia de ideas

potenciales Construir Diggramas de causa v efecto | Diagrama de causa-efecto
Desarrollar hsta de soluciones Brainstorming

Planificar Soluciones | Priorizar Grafico de Barras
Preparar un plan operativo Grafico Circular, cartas gantt

Fuente: Elaboracidn propia.

3.4 LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000.

La familia de Norma ISO 9000 son un conjunto de cinco normas de alcance mundial
donde se especifican los requisitos necesarios para la administracion de la calidad.
Esto tiene el propdsito de garantizar que todas las compariias certificadas has
instituido un sistema de calidad que les permite satisfacer las normas de calidad alli
publicadas. Las normas ISO son genéricas por que se aplican a todas las funciones y
a todas las industrias, desde la banca hasta la fabricacién de productos quimicos.?

Se deben considerar aspectos importantes al referirse a las normas ISO 9000:

1. No son especificaciones técnicas del producto.

?Laudoyer, Guy (1996). La certificacion ISO 9000, un motor para la calidad.
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2. No son programas de corta duracion.
3. No son el punto final de la mejora continua.

Las familia de normas ISO 9000 se han convertido en el fenomeno de la
normalizacion en sistema de calidad, ya que mas de 90 paises de todas las regiones
del mundo las han adoptado y rigen cada vez en mayor medida las relaciones
contractuales cliente-proveedor para la compraventa tanto de bienes como de

Servicios.

Los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean revisadas al menos
cada cinco afos, para determinar si deben mantenerse, revisarse o anularse. Las
normas 1SO 9000 en vigor datan de 1994. Pero, mas sin embargo, las normas 1SO
9001, I1SO 9002 e ISO 9003 de la edicion de 1994 son reemplazadas y pasan a ser
una Unica norma 1SO 9001:2000.

La edicion de 2000 de la familia ISO 9000 estara formada por cuatro normas basicas,
que seran complementadas por otros documentos (guias, informes técnicos y

especificaciones técnicas). Las cuatro normas se muestran en la tabla 3.3:

Tabla 3.3 Familia de normas ISO 9000.

- 1S0 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Conceptos y vocabulario.
= Describe los principios basicos que debe cumplir el sistema de gestion de la calidad y cual
es la terminologia que utiliza
-1S0 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
= Describe los requisitos para un sistema de gestion de |a calidad orientado hacia |a
satisfaccion de los clientes. Tambign es aplicable para evaluar |a capacidad para alcanzar
dicha satisfaccion.
-1S0 9004:2000 Sistemas de gestion de |la calidad. Guia para llevar a cabo la mejora.
=+ Describe las recomendaciones sobre |a aplicacion de |a calidad incluyendo los procssos de
mejora continua.
= 1S0O 10011:2000 Guia para auditar un sistema de gestion de la calidad.

=+ Esla guia para realizar |as auditorias de calidad.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 constituyen el nucleo de la familia y, a

la vez, forman un par consistente. La revision de dichas normas se ha basado en los

8 principios de gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestion.

Estos ocho principios son:

N o gk~ wDbd R

Organizacion enfocada a clientes.

Liderazgo — participacion del personal.

Enfoque a procesos.

Enfoque del sistema hacia la gestion.

Mejora continua.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

Relacion mutuamente beneficiosa con los suministradores (proveedores de la

organizacion).

La norma ISO 9001:2000 reemplaza a las vigentes ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003

de 1994 y contiene en su estructura 4 puntos clave:

Responsabilidad de la direccién.
Gestidn de los recursos.
Realizacion del producto o servicio.

Medida, andlisis y mejora.

La norma ISO 9004:2000 proporciona recomendaciones para llevar a cabo la mejora

y, a diferencia de la ISO 9001:2000, no esta pensada para la certificacion.

A continuacion en la tabla 3.4 se muestra la correspondencia existente entre la

familia de Normas ISO 9000 y la normatividad mexicana:
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Tabla 3.4 Familia de Normas y correspondencia Normas Mexicanas.

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 Y CORRESPONDENCIA CON LAS NORMAS MEXICANAS

NORMA CONTENIDO NORMA MEXICANA
1SO 8402 Vocabulario. NMX-CC-001:1995
1SO 9000
1SO-9000-1 Guia para seleccion y uso. NMX-CC-002/1:1995
1SO-9000-2 Guia de aplicacion.
1SO-9000-3 Guia sectorial software.
1SO-9000-4 Guia para obtener la seguridad funcional.
1S0 9002 ﬁ\t;;aalzz;ir;ns;?ir?\/?zig'e calidad con modelo de produccion, NMX-CC-004:1995
1S0 9003 sruul':;)aasr?irs;:c:srﬁas de calidad con modelo de inspeccidn y NMX-CC-005:1995
1SO 9004
SO 9004-1 gl;tlznﬁzrjelaczlcii;r:;lstraC|on de la calidad y elementos del NMX-CC-006/1:1995
1SO 9004-2 Guia para el sector servicios.
1SO 9004-3 Guia para procesos continuos.
1SO 9004-4 Guia para mejora continua.

I1SO 10005 Guia para planes de calidad.

1SO 10007 Guia para la administracién de proyectos de disefio.

1SO 10011

I1SO 10011-1 | Guia para auditorias internas. NMX-CC-007/1:1993
I1SO 10011-2 | Guia para calificar auditores. NMX-CC-008/1:1993
I1SO 10011-3 | Guia para administracion de programas de auditoria. NMX-CC-007/2:1993
1SO 10012

I1SO 10012-1 | Guia para equipo de medicion. NMX-CC-017/1:1995
1SO 10013 Guia para elaborar manuales de calidad.

1SO 10014 Guia para la economia de la calidad.

1SO 10015 Guia para la capacitacion.

Fuente: 1SO 9001:2008, [En linea]. Disponible:

http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_and_leadership_ststandar/quality_management/is
0_9001_2008.html
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3.5 CONCEPTO DE ISO 9001:2008.

ISO es la Organizacion Internacional de Normalizacion, que es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO).
El trabajo de preparacion de las Normas Internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de 1ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y
privadas, en coordinacién con I1SO, también participan en el trabajo. 1ISO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las

materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la
Parte 2 de las Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los
proyectos de normas internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan
a los organismos miembros para votacion. La publicacién como Norma Internacional
requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos miembros con

derecho a voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este
documento puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la
responsabilidad por la identificacién de cualquiera o todos los derechos de patente.
La Norma ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

ISO 9001:2008 esboza los criterios para un buen Sistema de Gestién de Calidad

(SGC). La ISO 9001:2008 es valida para cualquier organizacion, independientemente

de su tamafio o sector, que busque mejorar la manera en que se trabaja y funciona.
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Ademas, los mejores retornos en la inversion, vienen de compafias preparadas para

implantar la citada normativa en cualquier parte de su organizacion.

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéendose los TRES
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripciébn de la empresa,
requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos
CUATRO a OCHO estan orientados a procesos Yy en ellos se agrupan los requisitos

para la implantacion del sistema de calidad.

Los ocho capitulos de 1ISO 9001 son:

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.
1.1 GENERALIDADES

1.2 APLICACION

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: contiene los requisitos generales y los
requisitos para gestionar la documentacion.

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccién de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso
de la direccion con la calidad, etc.

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION
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5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

6. GESTION DE LOS RECURSOS: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se
contienen los requisitos exigidos en su gestion.

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7. REALIZACION DEL PRODUCTO: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencién al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.
7.1 PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.4 COMPRAS

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA: aqui se sitian los requisitos para los procesos
que recopilan informacion, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos
gue cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion
busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos.

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

8.4 ANALISIS DE LOS DATOS (para mejorar el desempefio)

8.5 MEJORA
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ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o
PDCA”; acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta
estructurada en cuatro grandes bloques, completamente l0gicos, y esto significa que
con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar
en su seno cualquier actividad. La ISO 9000:2008 se va a presentar con una
estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema de gestion, no solo el de

calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas.
3.6 ORIGEN Y EVOLUCION DE LA NORMA ISO 9001:2008.

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la
entidad de normalizacién britanica, la [British Standards Institution] (BSI). La version
actual de 1ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se expresa
como ISO 9001:2008.

Versiones ISO 9001 hasta la fecha:

v Cuarta version: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008)

v Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)

v' Segunda version: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994)
v" Primera version: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987)

La evolucion de empresas certificadas de acuerdo a la norma ISO 9001 en el mundo,
mantiene una clara tendencia alcista. La primera version de las normas ISO 9000 fue
del afio 1987

En el afio 2000, se realizé una revision profunda de la norma, adaptandola a las
necesidades y realidades de las empresas del siglo XXI. En la actualidad hay mas de

600.000 empresas certificadas de acuerdo a la norma ISO 9001 en el mundo.?

* Arrascaeta, R. La nueva Norma ISO 9001:2008. Alcance e impacto para todos en los actuales sistemas de calidad
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A continuacion se muestra la evolucién que sufrido la Norma ISO 9001 a través de

los afios, Ver tabla 3.5y 3.6:
Tabla 3.5 Evolucion de la Norma ISO 9001.

Evolucién de la norma ISO 9001 - Requisitos

Originalmente se conceptualizaron como tres modelos de calidad
|SO8001/9002/9003. En sus secciones 4.1 a 4.20 “requisitos” para los elementos

1987
de un sistema normalizado
1994 Se hizo el cambio a un modelo de aseguramiento de calidad donde se da el
enfoque de prevencion a través del establecimiento de procedimientos antes de la
entrega del producto. Se continué con la denominacién |SO9001/9002/9003.
2000 En la norma actualmente vigente, el modelo se basd en los 8 principios de la
gestion de calidad y se busco orientar la gestién a la satisfaccion del cliente. Se
consalidd la norma 150 2001:2000 que reemplazd a las anteriores 130 9001/9002/2003
para facilitar su uso.
2008 La enmienda de 1SO 9001:2008 gue estara disponible en Octubre de este afio
parte de la necesidad de hacer una enmienda al modelo ampliamente aceptado de
gestidn de calidad, mejorando su compatibilidad con ISO 14001 y la claridad de los

requisitos

Tabla 3.6 Revisiones a la norma.

Revision de las normas ISO 9001 e ISO 9004
Sistema de calidad: Modelo Sistemas de gestion de la Sistemas de gestion de la
calidad: calidad:
Requisitos Requisitos
(Enfoque a procesos)

para el aseguramiento de la
2008

calidad en disefno, desarrollo,
produccidn, instalacién y
2000
Sistemas de gestion de calidad:
Bases para el desarrollo

servicio
sostenido de la organizacion

il

Sistemas de gestion de calidad:

1994
Gestién de la calidad y
Elementos del sistema de Directrices para la mejora del
desempefio

calidad
Fuente: 1SO 9000.
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3.7 NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2008. SISTEM AS DE GESTION DE LA
CALIDAD-REQUISITOS.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion
de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno.

b) Sus necesidades cambiantes.

c) Sus objetivos particulares.

d) Los productos que proporciona.

e) Los procesos que emplea.

f) Sutamafio y la estructura de la organizacion.

No es el proposito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestiébn de la calidad o en la documentacion. Los
requisitos del sistema de gestiébn de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La
informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacién para la

comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al

producto y los propios de la organizacion.
En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios

de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.
» Enfoque basado en procesos.

49



Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funciones de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, 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:

a) Lacomprensiény el cumplimiento de los requisitos.
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
c) La obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso.

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
El seguimiento de la satisfaccidon del cliente requiere la evaluacién de la informacién

relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus

requisitos.

50



De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida
como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede describirse

brevemente como:

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

v' Hacer: Implementar los procesos.

v Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

v' Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefo de los
procesos.

En la figura 3.8 se muestra el Modelo General de un SGC:

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad A

Responsabilidad
de la direccién %
- - Clientes
Gestion de las NMedicion, analisis
v mejora ~— T sSatisfaccian

Enlrada&

e ' [Realizacian
Requisitos ‘|c|el|3r0cluc10 E‘—/‘Produmo

Leyenda

Clentes

aliday

— Actividades que aportan valor
******* * Flujo de informacion

Figura 3.8 Modelo General de un SGC basado en procesos.
Fuente: Norma ISO 9001 version 2008.

El modelo mostrado en la imagen anterior cubre todos los requisitos de esta Norma

Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.
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3.8 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

3.8.1 Generalidades.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad, cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del clientes y los legales y reglamentarios aplicables.

b) Aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.

Nota: En esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica unicamente a:

a) El producto destinado a un cliente o solicitado por él.

b) Cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

3.8.2 Aplicacién.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional 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 Internacional no se pueden aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse
para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos

expresados en el Capitulo de realizacion de producto y que tales exclusiones no
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afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar
productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

3.9 REFERENCIAS NORMATIVAS.

Los documentos de referencias siguientes son indispensables para la aplicacion de
este documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicion citada. Para
las referencias sin fecha se aplica la dltima edicién del documento de referencia

(incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3.10 TERMINOS Y DEFINICIONES.

Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y definiciones
dados en la Norma 1SO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

“producto”, éste puede significar también “servicio”.

3.11 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

3.11.1 Requisitos generales.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema

de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.
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La organizacion debe:

a) Determinar los procesos para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion
a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

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

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

En los casos en que la organizacidon opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién
debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar
sobre dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro de

sistema de gestidn de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que
se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de
la direccion, la provision de recursos, la realizacion del producto, la medicion, el
analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacién
necesita para su sistema de gestién de la calidad y que la organizacién decide que

sea desempefiado por una parte externa.

54



NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime
a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado

externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) El impacto del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos.
b) El grado en el que se comparte el control sobre el proceso.

c) La capacidad para conseguir el control necesario.

3.11.2 Requisitos generales.

3.11.2.1 Generalidades.

La documentacién del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control de sus

procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno
0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede

cubrirse con mas de un documento.
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NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
puede diferir de una organizacién a otra debido a:

a) Eltamano de la organizacion y el tipo de actividades.
b) La complejidad de los procesos y sus interacciones.
c) La competencia del personal.

3.11.2.2 Manual de la calidad.

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

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos.

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.
3.11.2.3 Control de los documentos.
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de

acuerdo con los requisitos citados en el apartado siguiente.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.
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c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de
los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permaneces legibles y facilmente
identificables.

f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestiéon de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de se mantengan por cualquier razon.

3.11.2.4 Control de los registros.

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben

controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

3.12 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

3.12.1 Compromiso de la direccion.

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora

continua de su eficacia:
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a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de la calidad.

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

3.12.2 Enfoque al cliente.

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y

se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

3.12.3 Politica de calidad.

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

a) Es adecuada al propdsito de la organizacion.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Es revisada para su continua adecuacion.
3.12.4 Planificacion.
3.12.4.1 Objetivos de la calidad.

La alta direcciobn debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo

aguellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las
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funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

3.12.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos, asi como los objetivos de la calidad.
b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.

3.12.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

3.12.5.1 Responsabilidad y autoridad.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

3.12.5.2 Representante de la direccion.

La alta direccién debe designar un miembro de la direccion de la organizacién quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

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

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestién de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.
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NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir

relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion

de la calidad.

3.12.5.3 Comunicacioén interna.

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de

comunicacioén apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacion se

efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.12.6 Revisioén por la direccion.

3.12.6.1 Generalidades.

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion,

a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia

continuas. La revisién debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la

necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de calidad, incluyendo la

politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

3.12.6.2 Informacion de entrada para la revision.

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

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Los resultados de auditorias.

La retroalimentacion del cliente.

El desempefio de los procesos y la conformidad del producto.

El estado de las acciones correctivas y preventivas.

Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas.
Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

Las recomendaciones para la mejora.
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3.12.6.3 Resultados de larevisioén.

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

c) Las necesidades de recursos.

3.13 GESTION DE LOS RECURSOS.

3.13.1 Provisién de recursos.

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

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

3.13.2 Recursos humanos.

3.13.2.1 Generalidades.

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del

producto debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y

experiencia apropiadas.
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NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa
o indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema

de gestion de la calidad.

3.13.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia.

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan ala conformidad con los requisitos del producto.

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y

experiencia.

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

infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software).

c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacion).

3.13.4 Ambiente de trabajo.

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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NOTA EIl término “ambiente de trabajo” esté relacionado con aquellas condiciones
bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro
tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las condiciones

climaticas).

3.14 REALIZACION DEL PRODUCTO.

3.14.1 Planificacion de la realizacion del producto.

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la

calidad.

Durante la planificacibn de la realizacion del producto, la organizacién debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto.

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion
Inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacién de la organizacion.
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NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la
calidad (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar

a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el
apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

3.14.2 Procesos relacionados con el cliente.

3.14.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

d) Cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones
cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de

mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

3.14.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar
un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o
pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de

que:
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a) Estan definidos los requisitos del producto.
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente.

c) La organizacion tienen la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Debe mantenerse registros de los resultados de la revisibn y de las acciones

originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la

organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de
que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede
cubrir la informacién pertinente del producto, como son los catalogos o el material

publicitario.

3.14.2.3 Comunicacion con el cliente.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes, relativas a:

a) Lainformacion sobre el producto.
b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

3.14.3 Disefio y desarrollo.
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3.14.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo.

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo.
b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo.

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y

una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado a, medida

gue progresa el disefo y desarrollo.

NOTA La revision la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propésitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en

cualquier combinacién que sea adecuada para el producto y para la organizacion.

3.14.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del

producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio.
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
c) Lainformacion proveniente de disefos previos similares, cuando sea aplicable.

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
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Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados.
Los requisitos deben estar completos, sin ambigledades y no deben ser

contradictorios.

3.14.3.3 Resultados del disefio y desarrollo.

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada
para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y

deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

b) Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion
del servicio.

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto.

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

NOTA La informacién para la produccién y la prestacion del servicio puede incluir

detalles para la preservacion del producto.

3.14.3.4 Revision del disefio y desarrollo.

En las etapas adecuadas, debes realizarse revisiones sistematicas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de diseiio y desarrollo para cumplir los
requisitos.

b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
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Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion

necesaria.

3.14.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de
gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la

verificacion y de cualquier accidn que sea necesaria.

3.14.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que
sea factible, la validacién debe completarse antes de la entrega o implementacion del
producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de

cualquier accién que sea necesaria.

3.14.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo.

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado,
y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y
desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los

resultados de la revision de los cambios y de cualquier accidn que sean necesaria.
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3.14.4 Compras.

3.14.4.1 Proceso de compras.

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido debe depender el impacto del producto adquirido en la posterior

realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizaciéon. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-
evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y
de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas.

3.14.4.2 Informacion de las compras.

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y
equipos.

b) Los requisitos para la calificacion del personal.

c) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra

especificados antes de comunicéarselos al proveedor.

3.14.4.3 Verificacién de los productos comprados.
La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion y otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.
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Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacién del producto.

3.14.5 Produccién y prestacion del servicio.

3.14.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la presentacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.

b) Las disponibilidades de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) Eluso del equipo apropiado.

d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicién.

f) La implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la

entrega del producto.

3.14.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del

servicio.

La organizacién debe validad todo proceso de produccion y de prestacion del servicio
cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante aparecen
unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o sea haya prestado el
servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.
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La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos.
b) La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal.

c) Eluso de métodos y procedimientos especificos.

d) Los requisitos de los registros.

e) Larevalidacion.

3.14.5.3 Identificacion y trazabilidad.

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos
de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacion Unica del producto y mantener registros

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio

para mantener la identificacion y la trazabilidad.

3.14.5.4 Propiedad del cliente.

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacibn o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporaciéon dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar

de ello al cliente y mantener registros.
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NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos

personales.

3.14.5.5 Preservacion del producto.

La organizaciéon debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.

3.14.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién.

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos
de seguimiento y medicibn necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos

de seguimiento y medicion.

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

a) Calibrarse o verificarse, o0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion.

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion.

72



e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no est4 conforme con los
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de

la calibracion y la verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe levarse a cabo antes de iniciar

su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacion y gestion de la configuracién para

mantener la idoneidad para su uso.

3.15 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

3.15.1 Generalidades.

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de utilizacion.
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3.15.2 Seguimiento y medicion.

3.15.2.1 Satisfaccion del cliente.

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a 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.

NOTA  El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los
datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuetas de opinién del
usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias

utilizadas vy los informes de los agentes comerciales.

3.15.2.2 Auditoria interna.

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacion.

b) Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y
la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma,

su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las
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auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer

los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados. La direccion
responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan
las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el

informe de los resultados de la verificacion.

NOTA Veéase la Norma ISO 19011 para orientacion.

3.15.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
meétodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a

cabos correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacion
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiada para cada uno de
Sus procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del

producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.15.2.4 Seguimiento y medicion del producto.
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La organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto

al cliente.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

3.15.3 Control del producto no conforme.

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los

controles y las responsabilidades y autoridades para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizaciébn debe tratar los productos no conformes

mediante una o0 mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente.

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega

o cuando ya ha comenzado su uso.
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Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

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

3.15.4 Analisis de datos.

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestidon de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y
medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores.

3.15.5 Mejora.

3.15.5.1 Mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los

resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.
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3.15.5.2 Accibén correctiva.

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas

deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

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

b) Determinar las causas de las no conformidades.

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

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

3.15.5.3 Accion preventiva.

La organizacibn debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

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

c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.
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3.16 CORRESPONDENCIA ENTRE LA NORMA ISO 9001:2008 E ISO
14001:2004. Ver Tabla 3.7:

Tabla 3.7 Correspondencia de Normas.

1SO 90012008 1SO 140012004
Introducsion (tRulo solaments) ntroduccion
Generalaades 01
Enfoque Das3d0 &N procesos 02
Relacion con la Noma 150 9004 03
Compatdiicad con otros sistemas de gaston | 0.4
oqenoyc?rwoceapnwm(mo 1 1 Ctjet y campo de apiicacon
Generaldades 1.1
Agilcacion 12
Referencias normatvas 2 2 NOMas para consuta
Teminos y cefiniciones 3 3 Téminos y cefiniciones
Sistema 02 Qeston 02 |3 calidad (thuo 4 4 Raquistos 0dl SStema 02 ges0n ambiental
solamente) (U0 soiamente)
RequUIStos genaradles 41 41 RequUIStos genardles
RaquIstos 08 i3 documentacion (thuo 42
solaments)
Generalaades 421 444 Documentacion
Manual 02 13 caldad 422
Control g€ 106 JocUMentos 423 445 Cortrol ge 106 GoCUMentos
Control 02 106 ragisiros 424 454 Control 0 106 registros
Responsadildad de i3 dreccion (o 3
solaments)
Compromiso 02 13 dreccion 5.1 42 Poifica ambiental
441 Recursos, Uncionss, responsabiidad y
autondad
Erfoque 3 cllente 52 431 Aspecis amblentales
432 Requisiios lagales y otros requisitos
45 Revision por 13 dreccion
Paifica 02 13 caldad 53 42 Poifica ambiental
Planmicacion (1Rulo solaments) 54 43 Panficacion (ulo solaments)
Obletivos 02 13 caload s41 433 Objetivos, MEtas y programas
WNM&M&B §42 433 Objetvos, MEtas y programas
Responsadilidad, autondad y comunicacion 55
(140 solamente)
Responsabilidad y autordad §5.1 41 RequUIstos genrdles
441 Recursos, unciones, responsabilidad y
autordad
Representame 02 13 direccion 552 441 RECUNS0S, TUNCIONES, responsabildad y
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12080012008 150 14001:2004

Comuricacion Intema £53 443 Comuricacion

Revizitn por 13 direccion (SRU0 soamente) 53 46 Revizitn por i3 dreccion

Gereralidace: £5.1 46 Revizitn por 13 dreccion

Informacion de entrad pan 13 revizion 562 46 Revzion por i3 dreccin

Rezuoos de i3 revizion £63 i Revizidn por i3 dreccion

Gestion de i0z reaursos (MU0 solamente) &

Provizion de recurzos 6.1 441 Recursos, nciones, maponsabliond y

autondsd

Recursos humanos (B0 solaments) -

Gereraldace: 2.1 442 Competencia, ormacion y oma de concienciy

Competenciy, formacidn y toma de conciencia | 622 442 Competencia, ormacion y toma de conciencly

rfraestnuctuny 63 441 Recursos, fnciones, msponzadlioad y

Sutondnd

Amblerte de rabao 64

Reaizacion del producto (M40 solamente) 7 44 Implementacion y cperacidn (IR0 solamente)

Planficacion de 13 redlzacion o producto 7.1 448 Control openciony

Procesos miaciondaos con & Clente Ruo 72

solamente)

Determinacion de jos requizitos reiacionades | 7.2.1 4121 AZpector ybDertyes

con ¢ produc 432 | Requztos iegoles y ctros requistos
4485 Control operaciony

Revizion de los requizios reiacionadoz con el | 7.22 431 Azpectos ambentales

proaucd 445 | Control opermciony

Comuricacion con o cleme 723 443 Comuricacion

Dizefio y cesarrolo (R0 solamente) 7.3

Plarficacion del aizefio y dezarmolo 7.31 445 Control opencions

Elementos oe entrad pora & dzefio y 7.32 448 Control operaciony

dezaroio

Rezuboos del aiseflo y dezamolio 733 445 Control operaciony

Revizitn del dzefo y desarmoio 7.34 445 Control openciony

Verricacion del dzefio y desamrolo 738 445 Control operaciony

Valdacdn osf dzefio y cesarmio 738 4485 Control cpenciony

Control de loz cambios del dizefio y desarmoie | 7.37 445 Control operaciony

Compras 2tulo soamente) 74

Proceso de compras TAN 445 Control operaciony

Irformacin de i3z compr: 742 445 Control operciony

Verricackin de 10% Producios Comprados 743 445 Control operaciony

Proouccion y presiacion os Zenicio (Yo 75

soaments)

m&nmyaumw 751 445 Control operaciony

Valdacion oe 10z procesos oe laproducciony | 752 445 Cortrol opencional

g2 I3 prestacion o senvicio

Identficacion y razabiaad 753
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130 80012008 130 14001:2004
Propiednd dei Clente 754
Presenacon o producd 755 | 445 | Cortrolopermacion
Control 0e 102 eQuIpCs de seguimiento y o 75 451 Sagumienrts y medcion

Medcdn, andizis y mejors (U0 solamente) | € 45 Verticacion (U240 solamente)
Cerenidaoe: 81 451 Segumiento y medcion
Segumientd y medciin R0 solaments) 82

S302°cCon O Cliente 821

Audtord rtem o2 455 Audtors rtem
Segumiento y medicion d2 02 procesos -3 451 Segumiento y medicion

452 Evoucon oef cumplimientd legyl

Segumientd y medicion o produc 824 451 Segumients y medicin
452 Evolncion oef cumpimientd legal
Contral del product no conforme 83 447 Preparacidn y rezpusst ante emenmencias
453 NO conformiciad, 3codn commectiva y 3ccion
prevert'a
AnS 25 O a0z g4 451 Segumiertd y medcion
Mejora 2140 solomente) 8s
Meon coning 851 42 Poitics ambienty
4133 Crjetvos, metas y programas
46 Revizion por i3 dreccion
ACCOn comectv 852 453 NO conformiciad, codn comrectiva y accion
preverta
ACCION preventve 853 453 NO conformiciad, coon comectiva y accion
prevert'a

Fuente: Norma ISO 9001 version 2008.

3.17 LOS OCHO PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD.

“Se definen como una regla o creencia fundamental y extensa, para liderar y operar
una organizacion, dirigida a mejorar continuamente el desempefio a largo plazo
enfocandose en los clientes, pero sin dejar fuera las necesidades del resto de

accionistas de la organizacién”.*

4 ISO 9000: 2000 "Sistema de gestién de la calidad- Fundamentos y Vocabulario". p. 16
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La aplicacion de los principios de gestion de la calidad no solo proporciona beneficios
directos, también hace una importante contribucion a la administracion de costos y
riesgos. La intencion por lo tanto de estos principios es que se considere las
necesidades y expectativas de clientes y usuarios finales, personal de la
organizacion, duefios e inversionistas, proveedores y aliados/ socios y los de la
sociedad en general.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desempefio, mismos que constituyen la base de las normas de los
sistemas de gestion de la calidad. Estos principios han sido determinados por los
comités técnicos ISO, ellos han sido los representantes de
organismos internacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial
de los siguientes paises: Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafia,

Estados Unidos, México, Perud, Uruguay y Venezuela.

A fin de conducir y operar una organizaciéon en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma constante. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente
su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes

interesadas, como se sefiala en los siguientes principios de gestion de calidad:

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

clientes.

II. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizaciéon. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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[ll. Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

IV. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COMOo un proceso.

V. Enfoque de un sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de

una organizaciéon en el logro de sus obijetivos.

VI. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

VII. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
VIIl. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion

y sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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CAPITULO 4

METODOLOGIA



4.1 CICLO P.H.V.A.

Para el desarrollo de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad, se realiza un
apoyo en la herramienta de gestion “Ciclo PHVA” también conocido como Ciclo

Deming.

El “control de proceso”, se establece a través del ciclo PHVA (Planear, hacer,
verificar, actuar) compuesto por las cuatro fases basicas del control: planificar,
ejecutar, verificar y actuar correctivamente. Los términos usados en el ciclo PHVA,

tienen el siguiente significado:

Planear (P): Consiste en establecer metas para los indicadores de resultado y

establecer la manera (el camino, el método) para alcanzar las metas propuestas.

Hacer (H): Ejecucion de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan y en
la recoleccion de datos para la verificacion del proceso. En esta etapa es esencial el

entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de planeamiento.

Verificar (V): Tomando como base los datos recolectados durante la ejecucion, se

compara el resultado obtenido con la meta planificada.

Actuar (A): Esta es la etapa en la cual el usuario detect6 desvios y actuara de modo

gue el problema no se repita nunca mas.

El ciclo PHVA es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora de
calidad, con el cual los ingenieros industriales estamos muy familiarizados. Debido a
su filosofia, este ciclo es muy util para realizar mejoras en cualquier etapa del
proceso de manufactura, y resulta imprescindible si se esta bajo el ambiente del

Sistema de Gestion de Calidad.

85



En la figura 4.1 se ilustra la secuencia de actividades a seguir dentro del Ciclo de

gestiéon PHVA en relacion a los requisitos establecidos en la norma ISO:

PLANEAR

6. Gesticn de los recursos
6.1 Provisian de recursos
6.2 Recursocs Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

5. Responsabilidad de la
direceién

5.1 compromisc de la direccin
5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacién

5.5 Respansabilidad, autoridad y
comunicacion

5.6 Revisién por la direccidn

&

4. Sistemna de gestian
{ de calidad

4.1 raquisitos genarales \
ACTUAR < | 4.2 Requisitos da la | ACER
\ dacumantacion /
Medicion, analisis y mejora \M 7. Realizacion del producto

8.

E.1 Generalidades 7.1 Planeacién de la realizacion del
E.2 Seguimienta v medicion producta

E.3 Control de servicio na canfarme 7.2 Procesos relacionados con los
E.4 Analisis de datos clientes

B.5 Mejora continua 7.3 Disero vy desarrollo

7.4 Compras
7.5 Prestacion del servicio

VERIEICAR 7.6 Contral de equipos

Figura 4.1 Ciclo PHVA en relacién con los requisitos de la norma ISO

9001:2008.
Fuente: Montafio Larios, José. ISO 9001:2000. (2003)

La Fabrica de muebles de la Grupo Nacional de Negocios puede identificarse con el

ciclo PHVA mediante los siguientes criterios:
1. Planear: Definir las metas, objetivos y los métodos para cumplirlas.
v' Posicionarse a mediano y corto plazo como la empresa lider en la

fabricacion y distribucion de muebles para oficina en el estado de

Chiapas y region. Mediante un SGC bien establecido.
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v' Lograr un control de la produccion de muebles mediante una
metodologia de cero defectos.

v' Desarrollar un seguimiento para detectar las conformidades vy
cumplimiento total de los requerimientos de los clientes. Mediante
seguimiento telefénico y via mail de los clientes para obtener sus
comentarios.

v" Eliminar o reducir en gran medida las no conformidades por parte de
los clientes que incluyan errores en el area de empaquetado de la
fabrica. Mediante el desarrollo de un manual de procedimientos en el

area de empaquetado.

2. Hacer: Educar y capacitar al personal para la correcta realizacion de las

actividades.

v' Brindar una capacitacion adecuada al personal de la empresa para
lograr la adecuada realizacion de las actividades en el entorno de la
organizacion.

v" Lograr introducir una cultura de la calidad en todos los empleados de la
fabrica e involucrarlos de mejor manera en los objetivos y metas
planteados.

v' Educar completamente a los operarios de las maquinas de control
numérico buscando obtener el mejor rendimiento en dichas areas de
produccién.

v Llevar a cabo cada una de las actividades planteadas para alcanzar las

metas y objetivos dimensionados.

3. Verificar: Realizar una evaluacion de los resultados obtenidos en las

tareas ejecutadas.

v Se determinan los indicadores para lograr medir los resultados

obtenidos en la realizacion de las actividades planteadas.
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v' Verificacion de los resultados y en caso de no cumplir con el rango de
aceptacion establecido por los indicadores de control, se determina una

retroalimentacion en el ciclo.

4. Actuar: Determinar acciones correctivas para eliminar las no

conformidades detectadas.

v' Se determinan las acciones correctivas para evitar que el usuario no
vuelva a encontrar desvios y no conformidades.

v A través de una retroalimentacion adecuada se encuentran las
caracteristicas que restaron valor al producto terminado.

v' Todas las anomalias reportadas se deberan registrar para analisis
futuros y asi prevenir que vuelvan a ocurrir.

v Identificar las no conformidades mas ocurrentes y determinar en qué
parte del proceso ocurrié el error y eliminarlo aplicando las acciones

pertinentes.

La implementacion adecuada del la herramienta de gestion Ciclo PHVA es
responsabilidad de todos los niveles jerarquicos de la organizacion, logrando obtener
el mejor rendimiento y usandolo como base dentro de un Sistema de Gestion de la
Calidad.

4.2 DISENO DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.

Un sistema de Gestion de Calidad es la forma como una organizacion realiza la
gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del

cliente.
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La norma que enmarca los conceptos, requisitos y recomendaciones del Sistema de
Calidad es la Norma ISO 9001 en su version actualizada del afio 2008.

Los objetivos de un Sistema de Gestion de Calidad se centran en los siguientes

aspectos:

» Establecer el proceso para efectuar el diagnostico de la cultura de la
organizacion determinando el impacto de los cambios y el nivel de afectacion

de las personas, estableciendo un plan de gestion del cambio.

» Establecer el proceso para la realizacion del diagndéstico del estado de la
empresa frente a los requisitos del sistema de gestion de calidad, identificando

la brecha entre la situacion actual y la deseada.

» Establecer el proceso para la definicidbn de los mecanismos de seguimiento,
medicion y analisis necesarios para asegurarse de la eficiencia de la

operacion, control y seguimiento de los procesos establecidos.

> Establecer el proceso para la definicion de mecanismos para la mejora

continua y la eficacia del Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

Un SGC desarrollado bajo la norma ISO 9001 ayuda a mejorar la eficiencia, eficacia

y efectividad de cualquier organizacion, y tiene, entre otros, los siguientes beneficios:
1. Beneficios Internos:

v' Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

v Promueve la eficiencia en la operacion y fortalece la adherencia a las normas

establecidas.

v' Cumplimiento de las politicas de operacién sobre bases mas seguras.
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v Mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las expectativas de los
clientes.

v Confianza por parte de la direccion en el logro y mantenimiento de la calidad
deseada.

v Mejoramiento del control para reducir las fallas e incrementar el rendimiento.

v’ Cultura organizacional orientada al cliente.

v Reduccion de costos por contar con un control adecuado de los procesos.

v' Mejoramiento continuo de los procesos y de los productos y/o servicios.

v Aseguramiento con respecto a la razonabilidad, confiabilidad, oportunidad e

v integridad de la informacién financiera, administrativa y operacional que se genera

en la entidad.

2. Beneficios Externos:

v Evidencia de las capacidades de la organizacién frente a clientes actuales y
potenciales.

v  Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la
participacion en el mercado.

v" Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de satisfacer
las necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

v Logro de la satisfaccion del cliente.

v’ Garantias de funcionamiento.

v" Precios competitivos.

v Eliminacion de quejas y no conformidades.

v’ Creacion de ventajas competitivas.

v' Mayor efectividad en la logistica de los clientes.

v' Certificacion/Registro bajo la norma.

La Metodologia utilizada en este proyecto para desarrollar la propuesta del Sistema
de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 consta de siete etapas de

trabajo, las cuales se describen en los siguientes puntos.
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4.3 ETAPA DE GESTION DEL CAMBIO.

# Objetivo de la etapa: Establecer el proceso para efectuar el diagnéstico de la
cultura de la organizacion determinando el impacto de los cambios y el nivel de

afectacion de las personas, estableciendo un plan de gestion del cambio.

Las organizaciones estan enfrentando actualmente procesos de cambio y todos
estamos incluidos en la necesidad de aceptarlos. Los cambios se producen por
situaciones que ocurren dentro y fuera de la organizacion, como efecto de la
globalizacion, por la velocidad de respuesta a las demandas del entorno, o porque la
innovacion y la creatividad son signos necesarios de la modernidad, factores
diversos que hacen pensar en el cambio como una exigencia necesaria de estos
tiempos. Pero los problemas vienen cuando, tras haber definido qué se necesita

cambiar, se ha de gestionar ese cambio.

Es habitual que los directivos de una organizacién vean claramente como la empresa
ha de cambiar, pero no consigan hacerlo correctamente ya que se invierte mucho
tiempo y conocimiento en el desarrollo del plan y muy poco tiempo en cémo

conseguir que la organizacién implante, se involucre y desarrolle ese cambio.

Los problemas en la gestién del cambio se deben a los "miedos" de las personas de
la organizacion, a todos los niveles (direcciéon, mandos intermedios), a causa de la
incertidumbre, la pérdida de control sobre la nueva situacion, la ruptura de la rutina,

etc. Podria hablarse, en términos generales, del miedo a lo desconocido.

De aqui la importancia de trabajar en forma paralela a la ejecucion del todo el
proyecto y como apoyo a cada una de sus diferentes etapas, el tema de la gestion
del cambio, a fin de garantizar la exitosa implementacion del Sistema de Gestién de

Calidad. La Etapa de Gestion del Cambio incluye las siguientes actividades:
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4.3.1 DIAGNOSTICO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL.

Antes de entender cual es la participacion de los directivos y la respuesta de los
empleados ante la implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad y, en
general, ante cualquier proyecto, es necesario hacer un diagnéstico de la
cultura organizacional de la empresa, es decir, saber en qué consiste, cuales

son sus caracteristicas y como ha sido su desatrrollo.

El diagnéstico de la Cultura Organizacional habra de incluir la ejecucion de las
siguientes actividades:

v' Determinar las caracteristicas culturales de la regién en la que se encuentra la
organizacion: Conocer cudles son las tradiciones, ideologias, religiones, folklore,
costumbres, idiosincrasia y lenguaje de la poblacion del lugar.

v' Determinar las caracteristicas del tipo de empresa: Politicas, leyes, reglamentos,
normas, tipos de productos o servicios que presta la organizacion.

v/ Observacién de los artefactos visibles externos: La arquitectura, la estética,
decoracién, limpieza, distribucién y ubicacién de puestos de trabajo, etc.

v Andlisis de la historia de la empresa: Analizar la historia de la organizacion, sus
fundadores y lideres, los principales eventos que afronté desde su surgimiento
hasta los dias actuales y que solucion se dio en cada caso.

v Determinacion y caracterizacion de los grupos y lideres: Reconocer a los actores
que tienen una incidencia determinante en la implantacién de las estrategias,
tratando de identificar sus posibles comportamientos y acciones que puedan
convertirlos en fuerzas de apoyo o fuerzas que obstaculicen la implantacion de la
misma, dando inicio a la delimitacion fisica de los grupos, clasificacion e
identificacion de la etapa de desarrollo en que se encuentran.

v' Formulacién del paradigma cultural de cada grupo: Con la informacién obtenida
en el paso anterior se identifican las presunciones sobre las que opera cada

grupo, las cuales, interrelacionadas, constituyen el paradigma cultural.
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v' Identificacion de una cultura empresarial comin o de subculturas por grupo:
Analizar si todos los grupos comparten las mismas presunciones e ideologias o
por el contrario, si ademas de las diferencias por el oficio o profesion tienen una
vision diferente del mundo que los rodea, pudiendo existir subculturas mas
fuertes que pongan en crisis la cultura receptora.

v Analisis de la incidencia de la cultura organizacional diagnosticada en el
desempeiio empresarial: Determinar el grado en que la cultura organizacional
repercute sobre la estrategia, lo cual se denomina el riesgo de la cultura

organizativa sobre la estrategia.

4.3.2 DEFINICION DE GRUPOS Y NIVEL DE AFECTACION.

Debera efectuarse un analisis de los diferentes grupos que se veran afectados por el
proyecto de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, del impacto de los
cambios y del nivel de afectacién de las personas (alto, mediano, bajo), a fin de
programar las actividades necesarias para gestionar el cambio que se dara al interior

de la organizacion.

4.3.3 DISENO DEL PLAN DE GESTION DEL CAMBIO.

Con base en el andlisis de los grupos, el impacto de los cambios y el nivel de
afectaciéon de las personas, se disefiara el Plan de Gestion del Cambio, el cual
incluira diferentes actividades, a fin de ir preparando el camino que garantice la
exitosa implementacion del SGC en la Organizacion. Las actividades a llevar a cabo
son:

v" Programacion de charlas de sensibilizacion.

v" Programacioén de sesiones de presentacion del proyecto.

v" Programacion de talleres de transformacion cultural.
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v" Programacion de presentaciones de avance en las diferentes etapas del
proyecto.
v" Programacioén de capacitaciones internas.

v" Elaboracioén del Plan de Comunicaciones.

4.4 ETAPA DE DIAGNOSTICO.

# Objetivo de la etapa: Establecer el proceso para la realizacion del diagnéstico del
estado de la empresa frente a los requisitos del sistema de gestion de calidad,

identificando la brecha entre la situacion actual y la deseada.

Para realizar el diagnostico debe haber claridad de los conceptos y los requisitos que
rigen el Sistema. La documentacion es el soporte del SGC, pues en ella se plasman
no sélo las formas de operar de la organizacion, sino toda la informacion que permite
el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones. Por ello es una de las
entradas principales para la realizacién del diagnostico.

El fin principal del diagnéstico es establecer las brechas entre la situacion actual y la
deseada en lo referente a los requisitos que exigen las normas, y con este resultado
lograr una planeacion acertada del Sistema, con unos costos apropiados, dado que
con esta actividad bien realizada se evitan reprocesos y, por ende, sobrecostos. La
norma 1SO 9001:2008 de acuerdo a cada uno de sus numerales ofrece una
alternativa para la realizacién del diagnostico en base a una Lista de verificacion o

chequeo.

La realizacién del diagndstico requiere que los empleados de la Organizacion estén
consientes de la importancia del sistema a implementar y conozcan claramente el
objetivo de esta etapa; y que la persona que lo realice tenga muy claro cada uno de

los requisitos de las normas.

94



4.4.1 DIAGNOSTICO SOBRE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de un
diagndstico sobre los requisitos de la norma ISO 9001:2000, en la empresa “Grupo
Nacional de Negocios S.A. de C.V.”. Para el analisis realizado se utilizé una lista de
verificacion que permitié la comparacion entre lo que la empresa cumple y lo que no

cumple.

REQUISITO 4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.1 Requisitos generales

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no tiene establecido, documentado,
implementado y mantenido un Sistema de Gestion de Calidad acuerdo con los
requisitos de la norma pero parcialmente cumple con criterios y métodos para el

control de los procesos.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

Referente a este requisito de la norma su cumplimiento solamente se refiere al
establecimiento de una politica de calidad y sin embargo no se encuentra

documentada ni aprobada.

“Grupo Nacional de Negocios es un equipo de trabajo cuyas actividades diarias son
ejecutadas con una elevada vocacion de servicio, basadas en la politica de calidad
de fabricar, distribuir y comercializar muebles para oficina con la mejor calidad
dentro del mercado garantizando siempre la satisfaccion total y requerimientos de

sus clientes”.

4.2.2 Manual de la calidad.

No existe ningun manual de calidad
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4.2.3 Control de los documentos.

Los documentos que utiliza la organizacibn no estdn aprobados, revisados y
actualizados asi como no se identifican los cambios y el estado de revision actual, no
se identifican los documentos de origen externo y no se les aplica una identificacion

adecuada a los documentos obsoletos.

4.2.4 Control de los registros.

En “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no permanecen legibles, faciimente
identificables y recuperables, no estan definidos los controles para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacién, no existe el tiempo de retencion y la

disposicion final de los registros.

REQUISITO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1 Compromiso de la direccién.

Se comprobé que la alta direccion esta comprometida con el desarrollo e
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad asi como la mejora continua
de su eficacia.

a) Se comunicod al personal de “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios.

b) Se establecié una politica de calidad.

c) Carece de objetivos de calidad.

d) Faltan revisiones por la direccion.

e) Se asegura de la responsabilidad de los recursos.

5.2 Enfoque al cliente.
La alta direccién se asegura que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente

5.3 Politica de calidad.
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La alta direccidén se asegura que la politica de calidad:

a) Sea adecuada al propésito de la organizacion.

b) Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia de un Sistema de Gestion de Calidad.

c) Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad.

d) Sea comunicada y entendida dentro de “Grupo Nacional de Negocios S.A. de
CV..

e) Por otra parte presenta la debilidad de no ser revisada para su continua

adecuacion.

5.4 Planificacion.
5.4.1 Objetivos de calidad.

La alta direccion no ha establecido objetivos de calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
No cuenta con un sistema de gestion de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad, autoridad.

En “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” estan parcialmente definidas
responsabilidades y autoridades mediante un organigrama, pero no se comunican

dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion.
La alta direcciobn no tiene designado un representante de la direccion, con

independencia de otras responsabilidades.

5.5.3 Comunicacion interna.
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La alta direccion no tiene establecidos procesos de comunicacion apropiados dentro
de “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” y no se asegura que la comunicacion

se efectla considerando la eficacia un Sistema de Gestidon de la Calidad.

5.6 Revision por la direccion.
5.6.1 Generalidades.

La alta direccion no realiza una revision de un sistema de gestién de calidad ya que

no tiene establecido dicho sistema.

REQUISITO 6. GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1 Provisién de los recursos.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” determina y proporciona los recursos
necesarios (aunque a veces a destiempo) para:

a) Que sea implementado y mantenido el Sistema de Gestidon de Calidad y asi
mejorar continuamente su eficacia.

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

6.2 Recursos humanos.

6.2.1 Generalidades.

El personal que realiza trabajos que afecten a la calidad del producto no es
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.”:

a) No determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan a la calidad del producto.
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b) No proporciona formacion o toma otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

c) No evalua la eficacia de las acciones tomadas

d) Asegura que su personal es consciente de la pertinencia de sus actividades y de
como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e) Mantiene registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y

experiencia.

6.3 Infraestructura.

“Laton, Cobre y Aluminio Internacional S.A.” determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
La infraestructura incluye:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados

b) Equipo para los procesos (tanto software como hardware)

c) Servicios de apoyo (tales como transporte y comunicacion)

6.4 Ambiente de trabajo.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no determina y gestiona al ambiente de

trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto

REQUISITO 7. REALIZACION DEL PRODUCTO.

7.1 Planificacion de la realizacién del producto.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del
producto es coherente con los requisitos de los otros procesos.

a) No determina los objetivos de la calidad pero si los requisitos para el producto

b) Tiene la necesidad de establecer procesos, documentos e instrucciones

especificas para el producto ya que éstos no existen.
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c) No cuenta con actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento,
inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para
la aceptacion del mismo.

d) No tiene registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” determina:

a) Los requerimientos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

c) Las exigencias legales y reglamentarios relacionados con el producto y

d) Cualquier otro adicional determinado por “Grupo Nacional de Negocios S.A. de
C.Vv.”

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” revisa los requisitos relacionados con el

producto antes de comprometerse a proporcionar un producto al cliente.

7.2.3 Comunicacién con el cliente.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” Determina disposiciones para la
comunicacién con los clientes relativas a:

a) La informacion sobre el producto.

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones; y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo.
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“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” No planifica totalmente y controla el
disefio y desarrollo del producto ya que no estan formalizadas.

a) Las etapas del disefio y desarrollo,

b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
No se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto y no se mantienen registros.

Estos elementos de entrada no incluyen:

a) Los requerimientos funcionales y de desempefio, b) Los requisitos legales y
reglamentarios aplicables,
c) La informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo.

Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de tal manera que permiten la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y se
aprueban antes de su liberacion pero no existen registros.

Los resultados del disefio y desarrollo no incluyen;

a) Los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) No proporcionan informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio,

c) Contienen los criterios de aceptacion del producto, y

d) Especificaciones y las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.
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En las etapas adecuadas, no se realizan revisiones sisteméticas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado:

a) No se evalla la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos, y

b) No se identifican problemas y no se proponen acciones necesarias. No se

mantienen registros de los resultados de las revisiones.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

Se realiza la verificacién, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada
del disefio y desarrollo. No se mantienen registros de los resultados de la

verificacion.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

No se documenta la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado,
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido Siempre que
sea factible, la validacion se realiza antes de la entrega o implementacion del

producto. No se mantienen registros de los resultados de la validacion.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo.

Los cambios del disefio y desarrollo no se identifican y no se mantienen registros.
Los cambios se revisan, verifican y se validan, segin sea apropiado, y se aprueban
antes de su implementacién. La revision de los cambios del disefio y desarrollo no
incluyen la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el

producto ya entregado.

No se mantienen registros de los resultados de la revision de los cambios.

7.4 Compras.
7.4.1Proceso de compras.
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“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” se asegura de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados mas no la calidad requerida.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no tiene establecido e implementada la
inspeccidn u otras actividades necesarias para asegurarse que el producto comprado

cumple los requisitos de compra especificados

7.5 Produccién y prestacion del servicio.

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

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no planifica y lleva a cabo la produccion y
la prestacidn del servicio bajo condiciones controladas, como:

a) recurso de informacién que describe las caracteristicas del producto.

b) disponibilidad de instrucciones de trabajo.

c) uso del equipo apropiado

d) disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion €) implementacion
del seguimiento y de la medicion.

f) ejecucion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no identifica el producto por medios
adecuados a través de toda la realizacién del producto.

7.5.4 Propiedad del cliente.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” cuida los planos que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la empresa o estén siendo utilizados por la

misma.
La empresa no identifica, no verifica, si protege y si salvaguarda los bienes que son

propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del

producto. Pero no es registrado y comunicado al cliente cualquier bien que sea
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propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algun otro modo se considere

inadecuado para su uso.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no determina el seguimiento y la
medicion a realizar para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto
con los requisitos determinados, no tiene establecido un proceso para asegurarse de
qgue el seguimiento y medicion pueden realizarse de una manera coherente con los

requisitos de seguimiento y medicion.

El equipo de medicion:

a) No se calibra o verifica a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparando con patrones de medicion trazables a patrones de medicion nacionales.
b) No se ajusta o reajusta el equipo de medicion

c) No se identifica para poder determinar el estado de calibracion

d) No se protege contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion

e) No se protege contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no evalla ni registra la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecta que el equipo no esta
conforme con los requisitos, si toma acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado.

No se mantienen registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
REQUISITO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
8.1 Generalidades.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” No tiene planificado e implementado los

procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios:
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No determina los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas y el

alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion.
8.2.1 Satisfaccion del cliente.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” No investiga la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Esta informaciéon solamente es
obtenida cuando se tiene una queja de los clientes o por medio de auditorias, que los

clientes realizan.

8.2.2 Auditoria Interna.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no lleva a cabo auditorias internas.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no aplica métodos apropiados para el

seguimiento y medicion de los procesos.

Se llevan a cabo acciones correctivas segun sea conveniente para asegurar la
conformidad del producto aunque algunas veces el producto se encuentra en manos

de los clientes.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo,

pero no existen registros de estos.
8.3 Control de producto no conforme.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” No identifica el producto no conforme y

no lo controla para prevenir su uso o entrega no intencional.
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Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento

del producto no conforme no estan definidos en un procedimiento documentado.

Cuando se corrige un producto no conforme, se somete a una nueva verificacion

para demostrar su conformidad de los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, “Latén, Cobre y Aluminio Internacional S.A.” toma acciones

apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales de la no conformidad.

8.4 Analisis de datos.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no determina, recopila y analiza los datos

de los procesos.

8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora Continua.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no mejora continuamente la eficacia del
sistema de gestién de calidad ya que no existe un sistema como tal aunque sus
procesos si han registrado mejoras en los procesos, misSmos que no se encuentran

documentados.
8.5.2 Accibn correctiva.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” toma acciones para eliminar la causa de

no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

No se tiene un procedimiento documentado ni evidencias que sustenten las

acciones.

8.5.3 Acciones preventivas.
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“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” no determina acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia y no tiene

establecido un procedimiento documentado.

4.42 DIAGNOSTICO SOBRE LOS OCHO PRINCIPIOS DE GESTION DE
CALIDAD.

Para conocer y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestidbn que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades

de todas las partes interesadas.

Se han identificado ocho principios de gestion de calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el

desempefio.”

Con base en entrevistas personales, a trabajadores de la empresa y directivos y la
observacion directa, se determin6 el grado de cumplimiento y nivel de madurez que
se tiene sobre los ocho principios de Gestion de la Calidad contenidos en la norma
ISO 9000:2000, donde se obtuvieron los siguientes resultados.®

1.- Enfoque al cliente.

Nivel de madurez: Sin aproximacién formal.

En cuanto a este principio, “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” se preocupa y
ocupa por conocer, satisfacer y adelantarse a las expectativas y necesidades de sus
clientes, cuando surge alguna queja por parte del cliente, el seguimiento y resolucion

de la misma es llevada por la alta direccién.

> Ver Capitulo 3: Marco tedrico. Subtema: Los ocho principios de la calidad.
® Ver Anexos.
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Esta queja no es comunicada en el area donde estuvo el problema si no la alta
direccion dicta acciones al &rea operativa con el fin de corregir el problema, sin
realizar una evaluacion a profundidad del porqué o cuales fueron las circunstancias

que originaron el problema.

En lo relacionado a la innovacién en sus productos, “Grupo Nacional de Negocios
S.A. de C.V.” su ambito es muy restringido, en esta actividad debido a que sus
clientes le proporcionan los planos y/o especificaciones concretas del producto, sin
embargo en ocasiones logra desarrollar algunos prototipos para la venta de

sus clientes minoritarios.

2.- Liderazgo.

Nivel de madurez: Aproximacion reactiva.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” muestra un estilo de Liderazgo
Autoritario, debido que al ser una empresa que se encontraba en una situacion casi
de quiebra, sufri6 una reestructuracién en la mayoria de sus areas, las decisiones
que se toman en la alta direccién son muy radicales y que tienen un impacto directo
en las operaciones, esto se ve reflejado en la disminucién de personal en todos los

departamentos.

Cuando va a existir un cambio en la forma de trabajar o en el proceso (debido a la
reestructuracion), se le informa con anterioridad al personal y de ser necesario se

ofrece una platica o adiestramiento sobre el manejo de la maquinaria.

En “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” es muy escasa la capacitacion que se
brinda, principalmente va dirigida hacia el gerente de planta, quien posteriormente se
encarga de realizar cambios en los procesos y de difundir los cambios y beneficios

gue se tendran al personal.
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En cuanto a la comunicacion, los trabajadores pueden expresar sus ideas, sin
embargo, éstas son tomadas en consideracion en contadas ocasiones. También se
detectd que cuenta con poca informacion relacionada con los objetivos y metas que
persigue la empresa en ese momento, ya que no cuentan con esta informacién por

escrito.

Para la resolucion de los problemas internos de la empresa, se realiza una reunion
con las personas involucradas, en donde se habla acerca de sus inconformidades y
se les recuerda acerca del compromiso y responsabilidades que tienen hacia la

empresa y hacia sus compairieros.

3.- Participacion del personal.

Nivel de madurez: Sin aproximacion formal.

El personal de ““Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.”, cuentan con la
informacion del proceso necesaria para realizar su trabajo y tomar acciones en caso
de surgir un problema, ademas que la infraestructura y los equipos son los
adecuados para desarrollar sus actividades.

Con el fin de minimizar los defectos en la produccion se realizé por parte del gerente
de planta un manual, el cual fue repartido a todo el personal donde se establecen los

tipos de productos que realizan, asi como las especificaciones de cada uno de éstos.

Afortunadamente, la empresa cuenta con el apoyo incondicional por parte de su
personal, quienes lo han demostrado con su disposicién, compromiso y participacion

en las acciones emprendidas.
Con relacién al reconocimiento de las habilidades de los trabajadores, el Gerente de

planta expres6 que éstas son reconocidas y aprovechadas, ya que cuando es

posible se les involucra en otros proyectos, a pesar de esto, los trabajadores
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consideran que sus habilidades no son utilizadas 6ptimamente para el beneficio de

la organizacion.

En “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” el reconocimiento que se ofrece a los
trabajadores por su desempefio en su labor es de forma oral ante sus compafieros
enalteciendo los logros asi como en la comida de fin de afio donde se recompensa a

los trabajadores con despensas por parte de la empresa.

4.- Enfoque basado en procesos.

Nivel de madurez: Aproximacion reactiva.

Los procesos no se encuentran totalmente definidos, aun cuando si se revisan y
buscan ser mejorados, pero estan basados en registros muy basicos e instrucciones
(como lo es el manual de productos y especificaciones) que aseguran la calidad del

producto.

No existe evidencia de la evaluacion de proveedores y los criterios no estan
formalizados, sus criterios actuales son; si surte a tiempo es aprobado, si da crédito
es aprobado, si su costo es menor es aprobado si no, no es un proveedor confiable.

5.- Enfoque de sistema para la gestién.

Nivel de madurez: Aproximacioén reactiva.

La empresa ha logrado establecer sus procesos de produccion (extrusion vy
moldeado), aun cuando no estan totalmente definidos estos procesos, si son
conocidos por todos los trabajadores, mediante los manuales de productos y
especificaciones, y el personal cuenta con el conocimiento de las descripciones y el

manejo de la maquinaria utilizada en cada proceso.

Se definid una politica de calidad en la organizacion misma que es comunicada y

entendida en toda la organizacion.
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6.- Mejora Continua.

Nivel de madurez: Aproximacion reactiva.
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.”, hace hincapié en las adecuaciones
hacia su proceso de produccion, Las mejoras que se hacen son principalmente a la

madquinaria, que de ser de forma manual pasan a ser automatizadas.

Se realizan mejoras a los procesos a partir de quejas 6 acciones correctivas mismas
que no se encuentran documentadas, se realizan inspecciones al proceso, éstas son
realizadas por los clientes para mostrar el grado de cumplimiento que tiene la

empresa con el producto vendido.

Asimismo se observa que la mejora continua, se genera a partir de que un problema

se revele y no se anticipa.

7.- Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones.

Nivel de madurez: Sin aproximacion formal.

En “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” se basa la toma de decisiones en las
evaluaciones realizadas por sus clientes acerca de su actuacion, los reportes son de
caracter oral, que realizan los trabajadores a sus superiores y los pocos registros de
operacion con los que cuenta el proceso que tienden a ser muy limitados ya que no

se lleva un completo andlisis del seguimiento y medicion de los procesos.

No se tienen definidos métodos de recopilacién de la satisfaccion del cliente, la
conformidad de los requisitos del producto y tendencias de los procesos lo que

ocasiona que el proceso no sea optimizado.

Se toman pocas decisiones y casi ninguna por consenso, no existen listas de
proveedores formalizadas y actualizadas lo cual ocasiona un riesgo si el personal de

compras llegara a faltar.
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8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Nivel de madurez: Sin aproximaciéon formal.

Los proveedores con los que cuenta la empresa son basados en la fidelidad, esto es
“mientras no falle le sigo comprando si no, no lo seguiré haciendo” por lo cual no se
asegura que estos proveedores no estén certificados ante la norma ISO, pueden

demostrar su calidad y capacidad.

A los proveedores no se les toma en cuenta sus expectativas de venta con respecto
a la cantidad de insumos que necesite la empresa lo cual origina que no le sean
leales a la organizacion, asi mismo no existe una relacion definida entre los
proveedores y “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” y no se encuentra definido

un proceso de compras como tal.

4.43 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DEL
DIAGNOSTICO.

El diagnostico realizado de la situacion actual de “Grupo Nacional de Negocios S.A.
de C.V.” a nivel gerencial muestra el compromiso de los directivos para el
establecimiento de un Sistema de Gestidén de Calidad pero se ha obstaculizado dado
que el proceso administrativo no estd plenamente identificado, los directivos han
administrado bajo intuicién, esto ha provocado paternalismo con los trabajadores; en
cuanto a metas, objetivos, politicas, y planes a corto y largo plazo no estan

establecidos de manera clara y formal.

Asi como las responsabilidades y autoridades no son comunicadas debido a que no
existe un proceso de comunicacion eficaz ya que la Unica existente es cuando se
presentan quejas por parte de los clientes. Aun cuando la capacidad de respuesta a
las mismas es minima, “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” enfoca sus

esfuerzos hacia los clientes, para cumplir sus requisitos, expectativas y necesidades.
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El personal de “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” cuenta con la informacién
del proceso necesaria para realizar su trabajo, toma acciones en caso de surgir un
problema aun cuando no es competente con base en la educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas, reflejandose en retrabajos, tiempos

improductivos y mermas.

La provision de recursos por parte de la alta direccidbn no se da a tiempo, debido a
gue no se delegan funciones de compra y abasto de materia, situacion que preocupa
a los trabajadores al no contar con informacién sobre la existencia de materia primay

herramientas, disponible Unicamente en la direccion general.

El espacio de trabajo y demas infraestructura es adecuado para el desarrollo de las
actividades, sin embargo la ubicacién geogréfica del edificio no es la idénea para la
empresa.

En cuanto al ambiente no es gestionado correctamente, ya que el sistema de
incentivos no muestra resultados favorables en la motivacion para lograr la

conformidad de los requisitos del producto.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” tiene identificados sus procesos de
produccion, sin embargo se ven afectados por una mala distribucion de planta, no
existe una identificacion y trazabilidad de sus productos ademas de no contar con un
control de los dispositivos de seguimiento y medicion. De igual forma no se tiene
planificado los procesos de medicion, sélo en el caso de devoluciones es cuando se

lleva a cabo.

# MATRICES DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO:

En la matriz 4.1 se muestra la evaluacion de los principios de la calidad:
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Matriz 4.1 Evaluacion de los principios de la calidad.

Realizado por: Fecha:

NIVEL DE MADUREZ DE ACUERDO AL DIAGNOSTICO DE

Requisitos de la norma ISO
TG R A LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD 9001?2003 e e ano >
GESTION DE CALIDAD -£006 refacionados con los
1 2 3 4 5 8 principios de la calidad
114 |17 (2|24 |27 |3|34|37|4]|44 |47 5
1.- Enfoque al cliente 2 5.1,5.2,5.3,5.6,7.2,7.3y 8.2
. 4.1,5.1,5.2,5.3,5.5,5.6, 6.1, 6.3,
- 2.7
2.- Liderazgo 6.8y 8.5
.- Participacion del
3.- Participacion de 3 5.5,6.2,6.4y 8.5
personal
4.- Enfoque basado en 1.7 4.1,6.6,7.1,7.2,7.5y8.5
procesos
5.- Enfoque de sistema 1 4.1,4.2,5.1,5.3,5.4,5.5,5.6,6.5y
para la gestion 8.3
6.- Mejora continua 1.4 5.3,6.1,8.1,8.3,8.4y8.5

7.- Enfoque basado en
4.1,5.6,6.5,7.6,8.1,8.2,8.3,84y

hechos para la toma de 1.7 Py
decisiones )
.- Relacion nel
8.- Relaciones con 2.4 5.1,5.2,5.3,6.6,6.7,7.4y 8.5
proveedor
Totales 1|14 |34 (2|24|27 (3] 0 0 |o| O 0 (0|00 1.9875

Fuente: Elaboracion propia.

v Anédlisis de la Matriz:

Con base a la informacion recopilada de la lista de verificacion a la matriz de
resultados de los principios con los requisitos de la norma, se evalu6 el grado de
madurez que tiene la organizacion referente a los principios con los requisitos
mediante una ponderacion de 1 a 5 en el cual el resultado obtenido nos muestra a
una organizacion en un nivel basico y con grandes oportunidades de mejora, es
decir, que necesita asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes para

fortalecer su reputacion en el mercado.

Los valores de las columnas, resultados de totales, el puntaje final y la interpretacion

de la matriz se obtienen de acuerdo a la tabla 4.1:
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Tabla 4.1 Interpretacion de la matriz.

Nimero g caslles purtuacas columnas|

Vil sinah 2 o casla IMMUMBEMAE : : !
RESULTADD DIAGNOSTICO DF SITUACION PLAN DE MEJORA

S aranizacon estz en un ivel basico y tee

o orandes opartunidades de mejor, Necests sequrr

niredy? . L .
el cumplmento de Lo requitos d ks clientes para
e s g et Con relacon 3l modelo ce cesin: visal og escenanig

Gesertos n |os nivles de madurez superives par cads

5u organzacin tene un sstema de qestion d la | panci, y mejre fas polticas y strategis
caldad que n general satisace s requisis de g

Eniredy 3 it La meora puedeorentase acia meforr | Co relacin o sitema i gestitn de s calidad:rele una
foalzcion e os procesos haci el clinte ¢ eveluacon detalaca de o mencs s requiho elaconads
Implantarprocescs e mefor continga con s princpcs que hayan acanzad menor puntuacon y

eecute Un plan ce mejora detalado siuiendo s drectices

Engenea, 5 oganizacin satifce s necesifdes | geanoma
j epectatves @2 s clentes, Puede mejor

Fitre3y4 amentandy o moleradon de s partes | Ademas d o anterir, utlice el Denchmantig y ot
eresadis (persons, aucoistes, soceded) en su | eamentss avanadss de coldad pare contuar
NEQOD OrOgrEsandD

ey S ngenizacin s encnt & Unestadh avaady

de implantzcin,

Fuente: ISO 9000: 2000 "Sistema de gestion de la calidad- Fundamentos y Vocabulario". p. 16
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En la matriz 4.2 se muestra la evaluacién de la normay los principios.

Matriz 4.2 Evaluacion de los Requisitos de la normay su relacién con los

principios de la calidad.
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Fuente: Elaboracién propia.
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v Anédlisis de la Matriz:

Esta matriz de resultados sirve como un tablero de control visual mediante el cual se
busca alcanzar mayores niveles de eficacia y eficiencia tomando como base la

aplicacion del sistema de gestion de calidad

A través de esta matriz se puede identificar con base a los principios de la norma,
que son los valores sobre los que se sustenta la cultura de calidad de una
organizacion, el “que mejorar” y a través los requisitos de la norma el “como”

mejorar.

Es importante mencionar que la matriz sirve como mapa estratégico para reforzar los
puntos débiles de la organizacion mediante el establecimiento de actividades de

evaluacion internas y externas, actualizacién de politicas y directrices, entre otros.

Por lo tanto, esta herramienta nos muestra el grado de relacion que tienen los
principios de calidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, es importante
mencionar que al estar ligados podemos generar estrategias en dos sentidos, las
cuales nos servirdn para fortalecer algun principio de calidad y a su vez reforzar el

cumplimiento del requisito.

Por ejemplo; El enfoque al cliente, debe cumplir con los requisitos explicitos de
compromiso por parte de la direccién, tener entre sus directrices un fuerte enfoque al
cliente y tenerlo explicito en su politica de calidad, asi mismo ser la satisfaccién del
cliente un elemento mas a evaluar en la revision de la direccion. Es importante
mencionar que Grupo Nacional de Negocios también debe establecer y documentar
los procesos relacionados con el cliente y ser tomados en cuenta en el disefio y

desarrollo de los productos.
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A continuacién se muestra en la gréfica 4.1 el porcentaje de cumplimiento de los
requisitos generales de la norma:

Gréfica 4.1 Cumplimiento de los requisitos generales.

Porcentaje de cumplimiento de la empresa con los requisitos
generales de lanorma
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Fuente: Elaboracion propia.

v" Andlisis de la Gréfica

El resultado grafico de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de
calidad nos muestra evidentemente el grado de implementacion que la fabrica de
muebles de la empresa “Grupo Nacional de Negocios” tiene, estableciéndose el
pardmetro en el cual se encuentra la empresa en este momento, cumpliendo solo 5

requisitos que son:

El compromiso de la direccion: Al estar interesados de implementar un sistema de
gestion de calidad.
Enfoque al cliente: Al comunicar la importancia de cumplir con las caracteristicas y

requisitos del producto establecido por el cliente.
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Politica de calidad: Al tener una politica de calidad definida y comunicada al
personal.

Infraestructura: Al contar con el suficiente espacio, equipo, herramientas y
materiales.

Planeacion de la realizacion del producto: Al establecer programas de produccion.

La evaluacion de la grafica de cumplimiento nos muestra que la empresa al cumplir
anicamente con 5 de los 23 requisitos de la norma, cuenta con un porcentaje muy
bajo de aceptacién de tan solo 22%, mientras que el porcentaje de no aceptacion o
no cumplimiento asciende notablemente a un 52% y por ultimo los requisitos que se
cumplen parcialmente ocupan un 26% dentro de la organizacion. Esto nos demuestra
qgue el nivel de madurez de la organizacién es bajo en cuanto al cumplimiento de los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2008.

Después de haber realizado el diagndéstico y poder apreciar cuales son los elementos
con los que cuenta la organizacion para lograr la calidad del producto, a la vez de
mantenerla en el tiempo y de ver la manera que las necesidades del cliente son
satisfechas, se identifica que es factible la implantacién de un Sistema de Gestion de
Calidad, con ello, se permitira a la empresa reducir costos de calidad, aumentar la

productividad y destacarse o sobresalir frente a la competencia.

El disefio de la propuesta para implantar un sistema de gestion de calidad se

presenta en el capitulo 5 de este proyecto.

4.5 ETAPA DE PLANEACION.

# Objetivo de la etapa: Establecer los pasos necesarios para determinar y
desarrollar los métodos, tareas, tiempos y estandares requeridos en el Sistema de
Gestion de Calidad. La planeacion es una etapa en la que se desarrollan todas las

actividades relacionadas con la definicion de métodos, tareas, tiempos,
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estandares y formas deseables de como debe darse el proceso, instrumentos e
indicadores.

4.5.1 PLAN DETALLADO DE TRABAJO.

Una vez el Grupo Directivo de la entidad establezca dentro de sus propositos el
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad, es necesario que conforme un
grupo de trabajo que se responsabilice de liderar y sacar adelante este reto. Al igual
que se present6 en la Etapa de Diagndstico, en esta etapa también se requiere de la
elaboracién de un plan detallado de trabajo que refleje las actividades que sera

necesario llevar a cabo para la implementacién del SGC.

El Plan de Trabajo debe incluir las actividades:

1. Definicién de las normas de funcionamiento: En esta primera actividad se hace
una presentacion formal del equipo de trabajo, se formalizan los roles y
responsabilidades de cada uno de los integrantes, se informa el lugar de trabajo y los
horarios, la metodologia a seguir, los principios de comportamiento que rigen el
proyecto, la asignacion de labores de apoyo logistico, la adecuacion de los recursos

fisicos y la obtencién de los recursos requeridos.

2. Definicion de Actividades: En este paso se da inicio a la planeacion especifica
del disefio para la definicion de cada una de las actividades necesarias para llenar
los vacios, falencias o incongruencias evidenciadas en la etapa de diagnéstico. El
grupo de trabajo define las fases para la elaboracion del disefio, implementacion,
verificacion y mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad, describiendo en
forma detallada y secuencial los pasos o actividades que se requiere para la
ejecucion de cada una de ellas. Lo anterior permitira posteriormente la definicion
de los tiempos de ejecucidn, recursos necesarios, documentos de entrada y

productos o entregables de cada fase.
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3. Asignacion de Responsabilidades: Para cada una de las actividades definidas,
el grupo de trabajo establece en forma concertada el o los responsables de su
ejecucion, los cuales deben garantizar que la actividad se realice en la forma
requerida y en el tiempo y condiciones de satisfaccion previamente definidos, es

decir, bajo los pardmetros de ejecucién planeados.

4. Cronograma de Trabajo: Una vez establecidas las actividades y los
responsables, el grupo de trabajo elabora un cronograma general donde se relaciona
cada una de las actividades a realizar, teniendo en cuenta el orden de ejecucion, el
responsable y las fechas de iniciacion y terminacion. Adicionalmente, para cada uno
de los responsables se elabora un cronograma individual, con iguales caracteristicas

gue el general, que indica las actividades que estan a su cargo.

5. Definicion de Recursos: El grupo de trabajo debe definir para cada una de las
actividades programadas, con el mayor grado de exactitud posible, los diferentes
recursos que se requieren para su ejecucion, asi como la unidad de medida para

cada tipo de recurso.

6. Capacitacion del grupo de trabajo directivo y técnico: Una vez se han
determinado los objetivos de las fases, las actividades, responsables, cronogramas,
recursos y mecanismos de evaluacion, los grupos de trabajo directivo y técnico
deben definir las necesidades de capacitacion para dar cumplimiento a los objetivos
del trabajo. Esta capacitacion debe dar a conocer los objetivos, conceptos,
caracteristicas y demas aspectos del disefio, implementacién, evaluacién vy

mejoramiento del Sistema Integrado de Gestién de Calidad.

4.5.2 PLAN DE COMUNICACIONES DEL SGC.

Todo proceso organizacional requiere de procesos de comunicacion, maxime cuando
en la comunicacion puede estar la diferencia sustancial entre el éxito o fracaso en el

logro de los objetivos organizacionales, pues ella se constituye en la herramienta
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mas poderosa de la organizacion para alinear y orientar todas las préacticas
individuales y de quipo hacia el logro de una visién y objetivos comunes.

Fundamentalmente, deben ser tenidos en cuenta los siguientes principios de

comunicacion:

v Informar.
v' Controlar.
v Apoyar procesos de cultura organizacional.

v Facilitar la expresion emocional de los individuos.

Existen diferentes medios de comunicacion, formales e informales, directos e
indirectos, tales como mensajes escritos, boletines informativos, folletos, cartillas,

afiches, mensajes audiovisuales, sonoros, etc.

La organizacion debera, conforme a sus necesidades de comunicacion y a su
cultura, establecer los medios mas efectivos y dindmicos para gestionar sus
comunicaciones internas, asi como los recursos necesarios para el desarrollo,
monitoreo y mantenimiento de dichos medios. A partir de esta informacion, la
organizaciéon debe construir la matriz de comunicaciones, que es una tabla de
procedimientos que establece los conductos para realizar los procesos de
comunicaciones relativos al Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
estableciendo los responsables y el contenido de los mismos.

4.5.3 ESTRUCTURA Y ROLES DEL SGC.

1. Comité de Calidad.

La estructura del Sistema de Gestion de Calidad debe establecerse al mas alto nivel

jerarquico de la Organizacion, definiendo un Comité de Coordinacion o Comité de
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Calidad, donde participen los miembros directivos con autoridad y poder de decision,
a fin de dar viabilidad y agilidad al desarrollo y mantenimiento del Sistema.

El Grupo Directivo de trabajo, consolidado en el Comité de Calidad, tendra como
objetivo y responsabilidad definir las directrices y politicas de implementacién
del Sistema. Su responsabilidad incluye la planeacién del trabajo, la conformacion de
los grupos de trabajo, la definicion de las normativas de autorregulacion del Sistema,
la direccion de su ejecucion, el seguimiento a su avance, la evaluacion permanente
de su efectividad y la toma de decisiones para su mejoramiento. A su vez y bajo el rol
de responsable por los procesos en la entidad, cada Directivo tendra a su cargo la
implementacion del Sistema Integrado de Gestidon de Calidad en el area que se

encuentra bajo su direccion.

Antes de la conformaciéon de los grupos de trabajo, el Comité de Calidad debera
definir los objetivos, responsabilidades y los resultados que se esperan de ellos a fin

de evaluar posteriormente su gestion.

2. Grupos de trabajo.

Los empleados que hagan parte de los grupos de trabajo se deben caracterizar por
el gran conocimiento de la entidad, del area en que trabajan y de los procesos a su
cargo. En general, deben ser lideres, personas visionarias, con capacidad de hacer
las cosas bien y de inspirar a los demas integrantes de la entidad, para el logro de
objetivos y metas propuestos en el disefio e implementacién del Sistema de Gestion
de Calidad. Su seleccion debe ser cuidadosa, y se les debe dar capacitacion y
asistencia técnica, explicitamente, en los temas que van a trabajar y en la forma de

realizar las tareas.

Adicionalmente, los grupos de trabajo deberan tener claro su proposito y éste debe
ser compartido por todos sus integrantes; ademas, tener la autonomia necesaria

para solucionar sus propios problemas, contar con los recursos necesarios para su
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operacion, recibir capacitacion en la cantidad y calidad adecuada y en el momento
oportuno, tener la capacidad para determinar y satisfacer las necesidades de auto-
capacitacion, conocer las politicas establecidas por la Alta Direccion en materia de
calidad y control interno y las normas que en estos campos aplican a la entidad, y

tener claras la metas para cada periodo de tiempo.

El éxito de los grupos de trabajo depende de los miembros que lo conforman, de la
integracion que se logre entre éstos y del apoyo que brinde el nivel directivo de la
entidad. Sus integrantes deben tener una comunicacion frecuente y efectiva, gran
capacidad para la solucion de conflictos y una alta motivacién al logro de los
objetivos, debiendo interactuar y tomar decisiones en conjunto, compartiendo

experiencias, informacién, recursos y responsabilidades.

Equipo Técnico: El grupo de trabajo de orden técnico y funcional tendra bajo su
responsabilidad los procesos efectivos de disefio, coordinacion directa y apoyo a las
diferentes areas organizacionales en la implementacion del Sistema de Gestidén de
Calidad, contribuyendo a ello con el conocimiento de los procesos y debilidades de
control del area a la cual pertenezca. Posteriormente debera asumir el rol de
facilitador de control al interior de su dependencia, apoyando el adecuado

funcionamiento de los elementos de control.

Equipo Auditor: El grupo de trabajo conformado por los empleados que integran los
Auditores o0 quienes hagan sus veces, tendra bajo su responsabilidad el aporte al
disefio de métodos y procedimientos de control de los procesos de evaluacion
independiente de Auditorias Internas, asi como realizar la evaluacién independiente
al disefio e implementacion del Sistema de Calidad al término de cada una de las

etapas definidas para ello.

4.6 ETAPA DE VERIFICACION.
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# Objetivo: Establecer el proceso para la definicion de los mecanismos de
seguimiento, medicion y analisis necesarios apara asegurarse de la eficiencia de la

operacion, control y seguimiento de los procesos establecidos.

Establecer el proceso para la definicion de los mecanismos de seguimiento, medicidn
y andlisis necesarios apara asegurarse de la eficiencia de la operacién, control y

seguimiento de los procesos establecidos.

El proceso de verificacion hace parte integral del Ciclo de Gestibn PHVA, y va
después de los procesos de planeacion y ejecucion, porque durante la ejecucion y
desarrollo de un proyecto, plan, actividad, o tarea, intervienen una serie de factores
que afectan las variables del proceso y hacen que éstas al variar frente a lo

presupuestado, den como producto un resultado diferente al programado.

Al desarrollarse un plan, las variables del proceso (materiales, talento humano,
tecnologia, logistica, métodos y finanzas) deben ser evaluadas permanentemente
para evitar un cambio en sus especificaciones. De no hacerse, es probable que al
ingresar unos insumos no especificados los resultados sean unos productos no

solicitados.

Teniendo clara la importancia de la verificacion y el objetivo de este trabajo de
disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008,
consideramos importante definir como esta Norma identifica esta fase de la

propuesta:

. “‘Realizar el seguimiento, medicién y analisis de los procesos de acciones

correctivas y preventivas”. (Sistema de Gestidon de Calidad)

Podemos entender la verificacidbn como actividad de seguimiento, medicién y andlisis
gue se realiza en cada uno de los niveles y procesos de la organizacion, con el fin de

determinar la eficiencia, eficacia, efectividad y mejora continua de los sistemas, a
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través de la evaluacion independiente (auditoria interna) y la revision por la direccion
gue sirve de insumo esencial para establecer acciones correctivas, preventivas y de

mejora.

Para realizar adecuadamente del proceso de verificacion, es necesario llevar a cabo

las siguientes actividades:

4.6.1 AUDITORIAS INTERNAS.

Es el conjunto de elementos de control, que garantiza el examen autébnomo y objetivo
del Sistema integrado de Gestion de Calidad, asi como la evaluacion de la gestion y
resultados corporativos de la Entidad, por parte del area de Auditoria Interna o quién
haga sus veces. Presenta como caracteristicas la independencia, la neutralidad y la
objetividad de quien realiza la auditoria, la cual debe corresponder a un plan y a un
conjunto de programas que establecen objetivos especificos de evaluacién al control,
la gestidn, los resultados y el seguimiento a los planes de mejoramiento de la
Entidad.

Las Auditorias Internas implican la ejecucién de las siguientes actividades:
1. Iniciacion de la Auditoria:

Designar al auditor lider

Definir los objetivos, alcance y criterios

Determinar la viabilidad

Seleccionar el equipo auditor

NN RN

Establecer contacto con el auditado

2. Revision de la documentacion:

v" Revisar los documentos pertinentes
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v Determinar la adecuacion con respecto a criterios de auditoria

3. Preparar la Auditoria de campo:

v' Preparar el plan de auditoria
v" Asignar el trabajo al auditor
v Preparar documentos de trabajo. Lista de Verificacion para la Auditoria

Interna.

4. Efectuar Auditoria de Campo:

v Realizar reunion de apertura

v" Definir los canales de comunicacion

v" Definir roles y responsabilidades de los guias y observadores
v Recopilar y verificar la informacion

v Generar los hallazgos de la auditoria.

v' Preparar las conclusiones de la auditoria

v' Realizar la reunién de cierre

5. Preparacién y distribucion del Informe de la Auditoria:

v' Preparar informe: El informe no debe incluir opiniones subjetivas, informacion
confidencial, critica a individuos, declaraciones ambiguas, detalles triviales, ni
observaciones, hallazgos o no conformidades que no hayan sido discutidos en
la reunion de cierre.

v" Aprobar y distribuir el Informe de Auditoria

6. Finalizacién de la Auditoria.

7. Seguimiento de la Auditoria.
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4.6.2 REVISION POR LA DIRECCION.

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el Sistema de gestion de la
Calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de

mejora y las necesidades de efectuar cambios en el Sistema.

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

v Resultados de auditorias

v Retroalimentacion del cliente

v' Desempeifio de los procesos y conformidad del producto

v' Estado de acciones correctivas y preventivas

v Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
v' Cambios que podrian afectar al Sistema

v' Recomendaciones para la mejora

Los resultados de la revision por la direccibn deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

v' La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.
v La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.
v' Las necesidades de recursos.

A fin de garantizar que se cubra el SGC, debera seguirse un método consistente

para asegurar que la revision cubra:

v’ La pertinencia de la politica, acuerdos y objetivos del sistema.

v' El modo como el Sistema esta funcionando y cumple con los objetivos.
v Todos los problemas del Sistema y las acciones tomadas.

v Todas las quejas de los clientes.
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v" Los reportes de las auditorias internas.
v' Las necesidades de formacion.
v' Los problemas del proveedor.

v El equipo, ambiente de trabajo y mantenimiento.

Al identificar los asuntos que fallan y dependiendo de los resultados de la revision, la
organizacion puede posteriormente desarrollar y actualizar sus propios planes de

calidad, estratégicos y de negocios para futuras actividades.

El modelo de ejecucion de las revisiones por la direccion deberd adecuarse a las

practicas de la Organizacion y puede consistir en:

v' Reuniones formales cara a cara con agenda, actas y puntos de accion
identificados de manera formal; o a través de teleconferencia, o enlaces en
Internet.

v Revisiones parciales en diferentes niveles dentro de la organizacion,

reportando a la direccion ejecutiva quién revisa los reportes.

4.6.3 ANALISIS DE DATOS.

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficiencia del SGC y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualquier otra fuente pertinente. El analisis de los datos

debe proporcionar informacion sobre:

v' La satisfaccion del cliente.

<\

La conformidad con los requisitos del producto.
v' Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

v Los proveedores.
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Como resultado de las actividades de seguimiento y medicion, probablemente
se adquiera cantidades significativas de datos, los cuales deben analizarse para
indicar tendencias, las cuales pueden sugerir el area donde existen problemas, e

indicar donde pueden necesitarse mejoras.

Se sugiere a la Organizacion el uso de herramientas estadisticas para analizar los
datos obtenidos en la medicion, dado que éstas permiten evaluar constantemente el
estado del Sistema y ayudan a tomar acciones correctivas adecuadas y duraderas y

a prevenir la generacion de productos y/o servicios fuera de las especificaciones.

4.7 ETAPA DE MEJORA CONTINUA.

# Objetivo: Establecer el proceso para la definicion de mecanismos para la mejora

continua y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

El Mejoramiento es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo

largo del tiempo.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacién. Las
organizaciones deben analizar sus planes corporativos, sus procesos, y el
hacer individual, de manera tal que si existe algun inconveniente u oportunidad de
mejora, pueda llevarse a cabo las acciones correctivas, preventivas o de
mejoramiento, requeridas para el logro de los objetivos corporativos.

El mejoramiento debe ser progresivo y continuo y debe incorporar todas las

actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El Proceso de mejoramiento se efectla a través de las siguientes actividades:
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4.7.1 DEFINICION DE ACCIONES CORRECTIVAS.

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades
con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas, y su determinacion e

implementacion implica:

v'Revisar las no conformidades.

v Determinar las causas de las no conformidades.

v Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

v'Determinar e implementar las acciones necesarias.

v'Registrar los resultados de las acciones tomadas.

v'Revisar las acciones correctivas tomadas.

4.7.2 DEFINICION DE ACCIONES PREVENTIVAS.

La organizacibn debe determinar acciones para eliminar la causa de no
conformidades potenciales con el objeto de prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales, y su

determinacion e implementacion implica:

v' Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
v' Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

v Determinar e implementar las acciones necesarias.

<\

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

v" Revisar las acciones preventivas tomadas.
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4.7.3 DEFINICION DE PLANES DE MEJORAMIENTO.

Los Planes de Mejoramiento Institucional integran las acciones de mejoramiento que
a nivel de sus macroprocesos 0 componentes corporativos debe operar la
Organizacion para fortalecer integralmente su desempefio, cumplir con su funcion,

mision y objetivos.

La definicion de los Planes de Mejoramiento Institucional, implica la ejecucién de las

siguientes actividades:

A.ldentificacion de oportunidades de mejora.

El objetivo de esta actividad es identificar los problemas relevantes del
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad y proceder a su cuantificacion,
con el fin de obtener una lista de oportunidades de mejora que posteriormente sera la

base para la mejora a corto plazo.

La identificacién de las oportunidades de mejora supone:

1. Identificar las fuentes de informacién disponibles: Deberan identificarse las
diferentes fuentes de informacién sobre el desempefio de los planes
corporativos, los procesos y las personas, tales como las encuestas o informes
de satisfaccion de clientes, funcionamiento de procesos, historiales de
problemas, listas de chequeo, resultados econdmicos, indicadores de gestion,
informes de auditoria, evaluaciones de desempefio, registros de calidad, no
conformidades, resultados de las pruebas de cumplimiento, entre otros.
Identificacion de oportunidades de mejora: Debera elaborarse un inventario con
la lista de las posibles oportunidades de mejoramiento que surgen a partir del
analisis de la informacion sobre el desempefio de los planes corporativos, los

procesos y las personas.
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2. A fin de lograr coherencia y rigurosidad en la definicion y escogencia de las
oportunidades de mejora, el equipo de trabajo debe efectuar las siguientes

tareas:

v" Aclarar los conceptos de calidad y productividad en el grupo.

v Definir en qué consiste un problema de calidad y productividad como
desviacion de una norma: deber ser, estado deseado, requerido o
exigido.

v Listar en el grupo los problemas de calidad y productividad (Aplicar la
Técnica de Tormenta de Ideas).

v’ Preseleccionar las oportunidades de mejora, priorizando gruesamente,

aplicando una técnica de consenso de grupo nominal o multivotacion.

3. Priorizar la relevancia de cada oportunidad de mejora identificada: Esta
actividad incluye la seleccion de los criterios para priorizar las oportunidades de
mejora, la ponderacion de los mismos y la utilizacién de una matriz para valorar
dichos criterios en cada oportunidad de mejora, de acuerdo con la opinion del

grupo o su superior.

B. Seleccion de Proyectos de Mejora.

El objetivo de esta actividad es seleccionar las oportunidades de mejora que tienen
un mayor impacto en el funcionamiento y resultados del SGC para la aplicacion de
estrategias de resolucion de problemas. Implica la ejecucién de las siguientes

actividades:

v Clasificacion de las oportunidades de mejora: Los tipos de problemas
existentes pueden ser de varios tipos, segun afecten una o varias fases del
ciclo PHVA. Cada tipo de problemas requiere el uso de métodos y

herramientas diferentes.
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v Caracterizacion de las oportunidades de mejora: Debe valorarse la
cronicidad y manejabilidad de los diferentes problemas de calidad.

v Priorizacién de los problemas: Se han de tener en cuenta el impacto, la
urgencia, los riesgos y la resistencia al cambio potencial asociados a cada

problema.

C.Organizaciéon de Proyectos de Mejora.

El objetivo sera llegar a formar un Equipo de Mejora con roles y responsabilidades
claramente definidos para el andlisis y solucion de un problema de calidad prioritario
para el SGC.

Implica la ejecucion de las siguientes actividades:

v Definicion de la mision del proyecto de mejora: Incluye la descripcion del
problema, el objetivo de mejora y el alcance del proyecto.

v' Seleccion del Equipo de Mejora: Seleccion de las personas adecuadas
segun el conocimiento directo del problema, tiempo disponible, aptitudes
para el trabajo en equipo y representatividad.

v Definicion y asignacion de roles y responsabilidades al Equipo de Mejora

D. Desarrollo de Proyectos de Mejora y Soluciéon de Problemas de Calidad.
El objetivo es la identificacibn de las causas mas importantes que generan el
problema y disefio de la mejor solucion, e implica la ejecucién de las siguientes

actividades:
Recorrido de Diagnostico:

El objetivo de esta actividad es identificar de forma fiable las causas reales del

problema de calidad objeto del estudio, e incluye:
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v’ Clarificacion de sintomas y objetivos: El objetivo es que todos los miembros
del equipo partan de un conocimiento comun y completo del problema. Cada
miembro del equipo pone de manifiesto su propia informacién sobre el
problema de calidad y su entorno, atendiendo a aspectos como: qué ocurre,
gué consecuencias tiene, antigiiedad del problema, cémo se responde al
problema, etc. Los diagramas de flujo, la obtencién de datos, los diagramas
de Pareto, la estratificacion y las técnicas de representacion graficas son

utiles en esta actividad.

v' Andlisis de Sintomas: El objetivo es reducir al maximo el nimero de causas
posibles del problema de calidad.

v' Formulacion de posibles causas: Una vez obtenido un conocimiento amplio
del problema y reducidas sus posibles causas, se formulan las causas
posibles del problema de calidad. Esta formulacién de causas puede basarse
en una discusion ldgica, a través de una puesta en comun de las ideas de
cada miembro del equipo. Estas posibles causas han de aclararse,
clasificarse y agruparse.

v' Comprobacion de causas raiz reales: A partir de datos y hechos se
comprueba si cada una de las posibles causas son reales o no. Se puede
utilizar un diagrama causa-efecto ordenado y proseguir con la comprobacién

basada en datos y evidencias de las que son mas probables.

Recorrido de la solucién al problema de calidad:
El objetivo es establecer la solucion mas adecuada para eliminar o minimizar el

problema de calidad, e incluye:

v Identificar las posibles soluciones: El objetivo es recoger todas las ideas
posibles para incidir en la causa del problema de calidad, maximizando el
uso del conocimiento, experiencia y creatividad del personal del equipo. Para
cada causa posible del problema se deben generar ideas para eliminarla o

minimizarla, ponerlas en comun ordenadamente, explicar sus posibles
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soluciones y criticar estas de un modo constructivo (sefialando puntos fuertes
y débiles). Las ideas aportadas se recombinan y mejoran hasta conseguir un
conjunto de posibles alternativas optimizadas.

v' Evaluar las diferentes alternativas de solucién: El objetivo es encontrar la
solucién idonea al problema. Se analizan las implicaciones positivas y
negativas de cada posible solucién, estableciendo una valoracion objetiva de
las mismas. Esto requiere establecer unos criterios de priorizacion (costo,
eficacia, resistencia al cambio, complejidad, etc.) Posteriormente se
comparan las diferentes alternativas de solucién propuestas segun tales
criterios, utilizando una matriz multicriterio, un jurado de opinién, etc.

v' Aprobacion de la propuesta de mejora: Los responsables del programa
deciden a favor de una de las soluciones presentadas y dotan de recursos
para su puesta en practica.

v Disefiar la solucion del problema: El objetivo es establecer toda la
informacion relevante y las directrices que permitan implantar dicha solucién
y conseguir su adecuado funcionamiento. Esto supone establecer las
necesidades de los clientes de la solucién y los procesos, procedimientos o
cambios que permitan explicar el funcionamiento de dicha solucion.

v' Comprobar la eficacia de la solucion disefiada: En ocasiones la solucién solo
puede ser comprobada una vez implantada en su totalidad, pero a veces es
posible, y recomendable, comprobar la eficacia de la solucion antes de
comprometer esfuerzos y recursos en un cambio definitivo. Lo anterior
implica la realizacion de simulaciones, pruebas piloto, implantaciones
controladas, etc. Una vez definida la viabilidad de la comprobacion se
procederd a especificar las condiciones de la prueba, planificarla,
desarrollarla y definir los ajustes necesarios a la solucién disefiada para

optimizar su eficacia y eficiencia.

Implantacién de la solucion:
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El objetivo es poner en préctica la solucion tal como ha sido disefiada, alcanzando el
méaximo de integracion por parte de todos los implicados y asegurando su

efectividad.

Incluye:

v" Andlisis de la posible resistencia al cambio: El objetivo es definir las medidas
de actuacion que permitan integrar a las personas a la solucion a implantar.
Implica analizar la resistencia natural al cambio y la resistencia légica
(asociada a las ventajas y desventajas de la solucibn a implantar).
Posteriormente se debe poner en practica los recursos y mecanismos
adecuados para disminuir o eliminar la resistencia natural (aumentando la
sensacién de control y previsién) y las resistencias l6gicas (ayudando a una
valoracion superior de las ventajas sobre los posibles inconvenientes del
cambio).

v' Establecimiento del Plan de Implantacién: Equivale a identificar los cambios
a realizar, las necesidades de cada cambio en materia de formacion,
coordinacion, recursos, etc., establecer las actividades necesarias, su
secuencia y programacion, y establecer responsabilidades. Debera ser mas
cuidadosa en la medida en que implica complejidades organizativas o
produce importantes resistencias al cambio.

v' Desarrollo de la Implantacion: Equivale a comunicar los planes para la
implantacion y seguir el desarrollo de las actividades de implantacion de la
mejora para corregir desviaciones. Es necesario aunar y coordinar esfuerzos
para la puesta en marcha del proyecto de mejora, apoyar a los participantes
y coordinar las actuaciones.

v/ Seguimiento a los planes de formacion.
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1. PRESENTACION.

“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” es una empresa que participa en la
economia nacional a través de la fabricacién, distribucion y comercializacion de
muebles, cocinas integrales, closets, etc., especializada en la linea de muebles para
oficina, siendo su principal objetivo lograr atender el mayor mercado posible dentro
de la region y con la mejor calidad posible. Todo ello dentro de un marco de

participacion del personal y un alto grado de satisfaccion de los clientes.

Por tales motivos “Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” debe iniciar un proceso
modernizacion, mediante la adopcion de mejores practicas, que refuercen su
posicionamiento dentro del mercado. Dentro de estos métodos de mejora se
encuentra el establecimiento de un Sistema de Gestién de la Calidad para la planta de
trabajo, que permita medir el desempefio y la mejora continua de sus procesos,
formalizando el enfoque hacia el cliente externo e interno, buscando superar

periddicamente sus expectativas.

2. OBJETIVO.

Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad para el proceso de fabricacion de
muebles para oficina, que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
En la Fabrica de la empresa "GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V.”

3. ALCANCE.

El alcance de la propuesta esta destinado al area de produccién de la Fabrica de
“Grupo Nacional de Negocios S.A. de C.V.” ubicada en Calzada Juan Crispin No.
882. Colonia Plan de Ayala. Cp. 29110. Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.
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4. INFORMACION RELEVANTE.

# Descripcion de Procesos: El proceso central para el inicio de la certificacion sera
el sistema productivo de muebles para oficina de Linea. A continuacién se muestra la

imagen 5.1 que ilustra el Proceso de produccidn a grandes rasgos:

|
Entrada: '

Salida:
Enchapado Perfilado Perforado
Hoja de MUEBLE

Melamina

Figura 5.1 Descripcion General de Procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.

# Enfoque: El enfoque de la propuesta es establecer un sistema de gestion de
calidad que cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para el proceso de
fabricacién de muebles para oficina de Linea, iniciando con una prueba piloto en la
elaboracion de muebles de la Linea Orién GNO, para continuar posteriormente con la

implantacién en las demas lineas de produccion.
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4 Dimension de la Propuesta: El desarrollo e implantacion del Sistema de Gestidn
de Calidad tendran un tiempo estimado de realizacion de 8 meses. Esta estimacion se
produce teniendo en cuenta la dedicacién de tiempo y personal suficiente de acuerdo

a lo planeado y debera considerarse un margen minimo de retraso.

5. FASES DE LA PROPUESTA.

La propuesta del sistema consta de 7 fases como se muestra en la figura 5.2:

A , , ra »
*PRESENTACION Y ANALISIS DE LA SITUACION DE
PARTIDA.
v,
1.5
MESES N
*PLANEACION Y ADAPTACION DOCUMENTAL.
J
v
A +FORMACION E IMPLEMENTACION.
eDesarrollo e implementacidon en el area a certificar.
Y,
"
* MONITOREO.
eSeleccidn de muestras y comparacion con indicadores.
4
5.5 \
MESES * AUDITORIA INTERNA.
* Formacién de auditores internos y auditorias al 100%.
y
*ACCIONES DE MEJORAY REVISION POR LA 1
DIRECCION.
eSeguimiento al proceso y cumplimiento de los objetivos . )
- ™\
v *PROCESO DE CERTIFICACION.
*Realizacidon de la auditoria externa.
1 J
MES

Figura 5.2 Fases de la Propuesta.
Fuente: Elaboracion propia.
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Fase 1: Presentacion y analisis de la situacion de partida.

En esta fase, se evalla y planifica el estado real de las areas involucradas en relacion
con el Sistema de Gestidon de Calidad a ampliar segin la Norma de referencia ISO
9001:2008, con el objeto de hacer un programa de actividades y definir
responsabilidades mas detalladas y tomar en cuenta todas las circunstancias

particulares de la Propuesta.
TAREAS:

1. Estudio de la estructura organizativa, determinando:
&2 Organigrama aprobado por la direccion.
£2  Confirmar nombramiento del representante de calidad.
&2 Conocimiento de la operacion de la empresa.

2. Estudio de los procesos, determinando:
&2 Estado de los procesos y su grado de sistematizacion.
©a Macroprocesos.
£ Estudios de la documentacion existente.

3. Estudio de los recursos:
L2 Identificar los recursos necesarios para el proyecto.

4. Planificacion del proyecto:
©a Programa del proyecto.
£2  Organizacidn de personal que participa.
&2 Metodologia para dar seguimiento de los avances del proyecto.

Productos finales a entregar: Reporte de andlisis de la situacion de partida,
Programa de trabajo con el objetivo y alcance del proyecto, y Reunidon de

presentacion del proyecto a la direccion.
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Fase 2: Planeacion y adaptacion documental.

A partir de la informacion recopilada en la Fase No.1, se definiran y desarrollaran los

cambios a la planeacion del Sistema de Gestion de Calidad, identificando los

objetivos, procedimientos clave, proponiendo los documentos operativos necesarios.

TAREAS:

W NP

Revision de la politica y objetivos de calidad.

Autorizacion de la politica de calidad.

Acciones de implementacion de la politica de calidad.

Establecimiento y medicion de los procesos (aplicando las herramientas
de histograma, diagrama de Pareto, hoja de comprobacion, grafico de
control y diagrama de dispersion).

Identificacion de los procesos y su interaccion.

Determinacion de mediciones de procesos e indicadores de gestion de
calidad.

Identificacion de la documentacion del sistema de gestion de calidad.
Desarrollo de procedimientos relacionados con los procesos prendario y
de comercializacion.

Definir documentos o procedimientos operativos, de supervision y

control.

10. Identificacion de registros generales.

Productos finales a entregar:

£2 Identificacion de la documentacion necesaria: estructura documental.
©a Documento: Mapa de procesos general.
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£2 Andlisis de la interaccion de los procesos.

©3 Mapas de los procesos.

£3 Matriz de responsabilidades.

L3 Listado de procedimientos por documentar aprobado.
&2 Medicion de los objetivos de calidad con su despliegue.
£2 Revision al manual de calidad.

&2 Revision de procedimientos de soporte.

t3 Procedimientos relacionados al proceso.

©2 Planes de calidad.

©32 Materiales de los cursos y agendas de trabajo.
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Fase 3: Formacion e Implementacion.

Tomando como base la informacién obtenida en la fase 2, se definira y desarrollara la
documentacion del Sistema de Gestiéon de Calidad, analizando los procesos y

formalizando los documentos sobre los que esta soportado el sistema de calidad.

TAREAS:

1. Difusion e implementacion de los procedimientos.

2. Reuniones de difusion.

3. Implementacion de los procedimientos.

4. Generar evidencia de actividades efectuadas

5. Evaluacion de su implementacion de forma informal (no documentada).
6. Formacion para el entendimiento de la norma 1IS0-9001:2008 y el

Sistema de Gestion de la Calidad (circulos de calidad).

Productos finales a entregar:

£2 Minutas de reuniones de difusion y capacitacion con compromisos.
&3 Material de capacitacion.

&2 Evaluacion de las acciones de formacion.

£2 Registros de actividades efectuadas.

£ Medicion de indicadores.
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1 SENSIBILIZACION A LA NORMA IS0-9001:2008.

OBJETIVO:

Que el participante reflexione sobre la importancia de hacer su trabajo con calidad.
Que el participante sea parte la unidad de propdsito para llegar a la implementacion
de la norma IS0-9001 version 2000.

Conocer los ocho principios basicos del sistema de gestion de calidad. Conocer la
norma en lo general y la estructura documental del sistema de gestidn de calidad. Se

difunden la politica y los objetivos de calidad.

BENEFICIOS:

Crear las bases para que el personal pueda contribuir positivamente al avance de un
proyecto de certificacion ISO 9001:2008.

Crear interés en el desempefio de la calidad en el trabajo.

Reduccion de la resistencia al cambio.

TEMATICA PROPUESTA:
Obijetivo del proyecto
¢Qué representa calidad para mi?
¢Quién es mi cliente?
¢Cudles son los requisitos de mi producto?
¢Qué es para mi calidad de servicio?
¢Cudles son los recursos que necesito para lograrlo?
¢Cuales son otras partes interesadas en mi trabajo?
NORMA IS0-9001: 2008.
¢Porqué implementar ISO? (Dinamica de la estandarizacion)
Ventajas de I1SO-9000: 2008.

éQué es la certificacion ISO-90007?
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¢Quiénes participan?

Amenazas del proyecto de ISO 9001

Qué es la familia ISO 9000

Norma ISO 9001 titulo

Cumplir con ISO 9001 significa:

Decir lo que hago, hacer lo que digo, lo demuestro, lo mejoro.
La documentacion del sistema es Unica para cada organizacion.
Estructura documental de la organizacion

Los ocho principios de Calidad

Modelo ISO-9001:2008 (modelo general)

1 CURSO IMPLEMENTACION DE LA NORMA 1S0-9001:2008.

OBJETIVO:
Conocimiento e interpretacion de la norma ISO-9001:2008.

Poder entender y manejar el propio Sistema de Gestion de Calidad.

BENEFICIOS:
Aplicar un modelo de gestidon de la calidad que con un enfoque de sistema pueda
mejorar su desempeno para mejorar la calidad hacia los clientes u otras partes

interesadas.

Identificara el beneficio de interrelacionar e identificar sus propios procesos y ademas

tendra la habilidad para documentarlos.

1. Conocera la norma ISO 9001 y su interpretacion.
2. Podra aplicar la norma a su organizacion.

3. Al interpretar la norma podra tener una base en la cual detectar problemas y
riesgos en la implementacion.
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Aplicar un modelo de gestion de la calidad en su organizacidon que con un enfoque de
sistema pueda mejorar su desempeno para mejorar la calidad hacia los clientes u

otras partes interesadas.

TEMATICA DEL CURSO.
Introduccion.
Objetivo.
Estructura documental del sistema de gestion.
Procedimientos.
Puntos criticos en la organizacion.
Vision general del modelo ISO-9001.
Interpretacion y guias de implementacion por clausula de la norma:
4, Sistema de gestion de calidad.
5. Responsabilidad de la direccion.
6 Gestion de los recursos.
7 Realizacion del producto.
8. Medicidn, analisis y mejora.

Proceso de certificacion.
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Fase 4. Monitoreo.

Esta fase tiene como objetivo principal, dar seguimiento a las actividades y tareas
encargadas al personal capacitado en los cursos de introduccion establecido en la
fase II. El monitoreo consiste en supervisar que los compromisos, la documentacion y

registros, se estén controlando de acuerdo a los lineamientos establecidos.

Esta etapa requiere una estrecha coordinacion entre personal de todas las areas y de
un compromiso de responsabilidad para dar seguimiento y cumplimiento a las
acciones de supervision del sistema de gestidon de calidad, un adecuado monitoreo y

un compromiso del personal que ayudara al cumplimiento en los plazos establecidos.

TAREAS:

1. Planificacion de las fases de monitoreo.

2. Informe a sucursales del compromiso del monitoreo.

3. Establecer mecanismos de comunicacion para el monitoreo.

4. Establecimiento de acciones correctivas para cuando el resultado del
monitoreo genere seguimiento a resultados inconsistentes o retrasados.

5. Disenar formato en el que se reportara el monitoreo.

6. Evaluacion de su implementacion de forma informal (no documentada).

7. Determinar planes de emergencia.

8. Incorporacion de cambios por personal de la organizacion.

9. Distribucion de los documentos.
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Productos a entregar:

£2 Planificacion del monitoreo.
L2 Formato de reporte de monitoreo

L2 Plan de acciones correctivas
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Fase 5: Auditoria interna.

Se programara una auditoria interna completa con el personal de la propia

organizacion, a fin de evaluar el grado de implantacion del sistema de calidad.

TAREAS:

1. Planeacion de las auditorias.

2. Formacion de auditores de calidad

3. Implantacion de procedimiento de auditorias internas

4. Preparacion y realizacion de auditorias.

5. Determinacion de no conformidades.

6. Determinacion de acciones para corregir las no conformidades

encontradas (Diagrama causa—efecto).

Se requiere compromiso Yy participacion del personal de la organizacion, para

solucionar las debilidades del sistema de calidad implantado.

Productos a entregar:
&3 Registros que evidencian la planeacion y programacion de la auditoria interna
&2 Cursos de formacion de auditoria interna.
&2 Formatos de listas de verificacidon necesarios para la preparacion de la
auditoria.
&3 Registros de la realizacion de la auditoria.
& Informe final de la auditoria.

£2 Acciones correctivas derivadas de la auditoria.
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FORMACION DE AUDITORES INTERNOS.

OBJETIVO:

Que el asistente al curso aprenda los conocimientos necesarios como auditor interno
para ISO-9001.

Que el asistente repase su conocimiento y mejore su interpretacion en las normas
IS0-9000 versidn 2008.

Que mejore sus habilidades como auditor. Y que se entrene como auditor.

BENEFICIOS:
v Encontrar las areas de oportunidad clave para tener un mayor impacto en
mejorar su desempeno.
v La organizacion podra cumplir con el requisito de realizar sus propias
auditorias internas de calidad para encontrar areas de mejora.
v Con este curso la organizacion puede ahorrar dinero al hacer sus propias
auditorias de calidad que le permitan saber a la empresa si esta lista o0 no para

un proceso de certificacion.

TEMATICA PROPUESTA:

1. Requisitos de la norma ISO-9000 “Repaso de la norma” y el sistema de
documentacion.

2. La norma ISO 19011 de auditorias.

3. El proceso de auditoria “La auditoria del sistema de gestion de calidad paso a
paso”.

4. Habilidades de la auditoria “Auditando la empresa”: ejercicios de una auditoria
real.

5. Reporte de la auditoria y el seguimiento para mejorar el sistema de calidad.
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Fase 6: Acciones de mejora y revision por la direccion.

Una vez realizada la fase 5 Auditoria interna, la fase 6 contempla la realizacion de un
plan de acciones correctivas y de mejora de las No conformidades detectadas. Los
resultados de ésta, serviran de base para la revision del sistema de calidad que debe

realizar la Direccidn, tal como lo establece la norma ISO 9001:2008.
TAREAS:
1. Elaborar un plan de accion de las no conformidades detectadas;

incluyendo: Responsable, Fecha compromiso y Actividad a realizar.

2. Implementar la metodologia de acciones preventivas. (Diagrama C-E).

W

. Seguimiento del cumplimiento de las acciones por personal de la
empresa.

. Comunicacion al personal involucrado de las acciones tomadas.

. Realizar revision de la direccion del sistema de gestion de calidad.

. Revision de los puntos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.

N O U b

. Deteccion de cambios importantes/potenciales del sistema de calidad.

Esta etapa requiere una estrecha coordinaciéon con la direccion y responsables
directos del sistema de gestion de calidad, para que las acciones emprendidas
puedan llevarse a cabo en tiempo y forma y con el objetivo de eliminar las causas, o
bien, prevenir problemas potenciales. Adicionalmente y como punto importante debe
llevarse a cabo una revision del sistema de calidad por parte de la direccién, para

conocer su comportamiento y nivel de madurez.

Productos a entregar:
£2 Plan de accion de las no conformidades detectadas.

&2 Minuta generada de la revisidn por la direccién (compromisos/acuerdos).
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Fase 7. Proceso de certificacion.

Contactar y seleccionar al Organismo certificador para obtener la certificacion.

TAREAS:

1. Buscar el organismo certificador que elija "Grupo Nacional de Negocios
S.A.".

La auditoria de certificacion se solicita cuando todos los procesos del sistema operan
de manera eficaz y todos los procedimientos del mismo estan implementados por el
personal.

Productos a entregar:

&3 Reporte de observaciones relevantes antes de la auditoria.

&3 Registros del proceso de certificacion.
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6) CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Se propone el siguiente programa de actividades tentativo para el desarrollo de la

propuesta. Ver tabla 5.1:

Tabla 5.1 Cronograma de actividades.

MESES

FASE 1 | presentacion y andlisis de la situacién de partida

FASE 2 | pianeacién y adaptacién documental

FASE 3 | Formacion e implementacién

FASE 4 | Monitoreo

FASE 5 | Auditoria Interna

FASE 6 | Acciones de mejora y revisién por la direccion
FASE 7 | proceso de certificacion

Fuente: Elaboracién propia.

7) BENEFICIOS DEL SISTEMA Y CONCLUSIONES DE LA
PROPUESTA.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad contribuye a la organizacion

grandes beneficios como son:

Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
Atencidon amable y oportuna a sus usuarios.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

SRR NEEN

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas

vigentes.
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v" Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.
v' Integracidn del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.
v" Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

v" Delimitacion de funciones del personal.

Siguiendo el disefio presentado en cada una de las etapas, se puede asegurar que en
el corto plazo la empresa cambiara su ideologia y la forma de trabajar cerrando el
ciclo de interaccién de toda la organizacion, manteniéndose en constante movimiento
buscando siempre la satisfaccidn de sus clientes y logrando asi ser una empresa

rentable y competitiva.

Con base al diagndstico y revision realizada, con respecto al requisito 4 de Sistema de
Gestion de Calidad se considera que no obstante que se tienen algunos
procedimientos documentados es necesario documentar aquellas actividades,

controles y registros que afecten la calidad del producto.

Es muy importante tener un manual de calidad en el cual deben estar establecidas las
interacciones de los procesos, asi como los requisitos estén plenamente establecidos.
Establecer un mecanismo para revisar, actualizar, aprobar y controlar todos los

documentos con el fin de trabajar siempre con documentos actuales.

Con respecto a la elaboracion de productos es necesario mantener evidencia de la
conformidad del proceso para ello se deben tener registros de la operacion
manteniéndose legibles, facilmente identificables y recuperables y definiéndolos con

respecto al almacenaje, proteccion y el tiempo de retencion.

Respecto al requisito 5, Responsabilidad de la direccidn, se define que toda buena

planeacién ayudara a la organizacion a mejorar respecto a la calidad, mediante el
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establecimiento de objetivos, lineas de mando, comunicacién interna y las revisiones

periddicas para revisar el funcionamiento del sistema de calidad.

Requisito 6 Gestién de los Recursos. El alma y los principales problemas de una
organizacion se basan en su personal, una alternativa muy viable es proporcionar la
educacién y habilidades al personal mediante capacitacion, es importante mencionar
que el personal esta dispuesto y comprometido a ser competente con su trabajo, asi
como aumentar la mejora en el ambiente de trabajo mediante incentivos basicos

como el reconocimiento del trabajo.

Requisito 7 Realizacion del producto. En la parte operativa se tienen los mayores
problemas, sin embargo, una buena administracién respecto a la planeaciéon de la
produccidn, el establecimiento de estandares y objetivos, es importante establecer
una forma de de informar sobre los cambios al producto y la retroalimentacion del
cliente cuando existen cambios en el disefio y desarrollo, asi como la calibracion de
los equipos. Un punto importante son los insumos estableciendo un método para

evaluar los productos comprados y a los proveedores.

Dentro de la medicion, andlisis y mejora, que corresponde al requisito nimero 8 del
sistema de gestion de calidad, se tiene que, el método para la mejora es simple
mediante las auditorias internas, la definicion del producto no conforme, el
establecimiento de controles estadisticos de la produccidon, mismos que seran una
entrada para realizar los analisis y verificar tendencias en el proceso, mismas que

ayudaran a la organizacion a ser mas preventivos que correctivos.
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INTRODUCCION

Grupo Nacional de Negocios es una organizacion certificada ISO 9001:2008.
Grupo Nacional de Negocios desarrolld, implementd y formalizd el Sistema de Gestion

de la Calidad en Diciembre del 2012 con el fin de:

Satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008.

3 Documentar las mejores practicas de negocio de la empresa.

Entender y satisfacer mas adecuadamente las necesidades y las expectativas

de sus clientes.

Mejorar la administracion global de la empresa.

El manual describe nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, perfila los campos de
autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempefio de la

empresa.

El manual esta dividido en ocho secciones que estan directamente relacionadas con
los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada seccidbn comienza con una
declaracién que expresa el deber de Grupo Nacional de Negocios de implementar y
satisfacer los requisitos basicos de la norma a la que se hace referencia. Después de
cada declaracién se aporta informacién especifica acerca de los procedimientos que

describen los métodos usados para implementar los requerimientos pertinentes.

Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de Grupo Nacional
de Negocios con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que

deben ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora
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continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de

poder, autoridad y responsabilidad.

SECCION 1: ALCANCE.

1.1 Generalidades.

El Manual de la Calidad traza las politicas, los procedimientos y los requisitos de

nuestro Sistema de Gestion de la Calidad. El sistema esta estructurado de tal forma

que cumpla con las condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO

9001:2008.

El sistema comprende el disefio, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio de los

productos de la empresa.

1.2 Aplicacion.

Grupo Nacional de Negocios ha determinado que todos los requisitos son aplicables a

las operaciones de esta instalacion.

SECCION 2: REFERENCIAS NORMATIVAS.

2.1 Referencias del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Los documentos de referencia son indispensables para la aplicacion de este

documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicion citada. Para las

referencias sin fecha se aplica la Ultima edicién del documento de referencia.

SECCION 3: DEFINICIONES.

3.1 Definiciones del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para el proposito de este Manual de Calidad, son aplicables los términos y

definiciones dados en la norma ISO 9000:2008 y se cuenta con un Catalogo de

Términos y Simbolos utilizados en la organizacidn. Se destaca que a partir de ahora y

en adelante cuando se utilice el término “producto”, este puede significar también un

servicio.

Bienes propiedad del cliente — Cualquier tipo de instrumentacion,
accesorios, manuales o contenedores de embarque que pertenezcan a un
cliente.

Producto suministrado por el cliente — Cualquier tipo de servicio o
material suministrado para ser utilizado en la fabricacion, modificacién o
reparacion de un bien propiedad del cliente.

Producto — El articulo final, que se alcanza cuando se cumplen todos los
términos y condiciones del contrato. (Por ejemplo: bienes manufacturados,
mercancias, servicios, etc.)

Registros de Calidad — La documentacidon de actividades hecha segln se
especifica en los documentos a nivel Procedimientos o Instrucciones de

Trabajo, segun se aplique.
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SECCION 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.1 Requisitos generales.

Grupo Nacional de Negocios ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de ISO
9001:2008.

Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas y externas, el
analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la Revision de la
Direccion son algunas de las técnicas y las herramientas que Grupo Nacional de

Negocios usa para medir y mejorar el sistema continuamente.

&2 La Direcciébn General junto con los directores de departamento y los
empleados con mayor nimero de afios de trabajo y experiencia, identificaron
los procesos necesarios para el Sistema de Gestidn de la Calidad, la secuencia
y las interacciones entre estos.

©3 Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de
funcionamiento asi como también se determinaron la disponibilidad de los
recursos y la informacion necesaria para la efectiva operacion y el control de

tales procesos.

PROCESOS:

1. Proceso de Produccion. GNN-OPE-PRO-001.
2. Proceso de Diseiio y desarrollo. GNN-OPE-PRO-002.
3. Proceso de Compras. GNN-ADM-PRO-001.
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PROCEDIMIENTOS:

1. Procedimiento de estacion no.1
2. Procedimiento de estacion no.2
3. Procedimiento de estacion no.3
4, Procedimiento de estacion no.4
5. Procedimiento de estacion no.5
6. Procedimiento de estacion no.6
7. Procedimiento de estacion no.7

Donde:

GNN-OPE-PRC-001.
GNN-OPE-PRC-002.
GNN-OPE-PRC-003.
GNN-OPE-PRC-004.
GNN-OPE-PRC-005.
GNN-OPE-PRC-006.
GNN-OPE-PRC-007.

Estacién de trabajo No.1: Area de corte de la Seccionadora Sigma Prima.

Estacion de trabajo No.2: Area de corte del CNC Pratix N12.

Estacién de trabajo No.3: Area para enchapadora cortes rectos Olimpic K100.

Estacion de trabajo No.4: Area para enchapadora cortes curvos Olimpic M90.

Estacién de trabajo No.5: Area para perfilado de cortes previamente enchapados.

Estacion de trabajo No.6: Area de perforado Taladro Mdltiple Startech.

Estacién de trabajo No.7: Area de limpieza y empaquetado.

Cada uno de los procedimientos documentados corresponda a las actividades

realizadas en la estacion de trabajo correspondiente.

A continuacién se muestra el diagrama 6.1 de interaccion de procesos que existe

dentro de la empresa Grupo Nacional de Negocios:
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Figura 6.1 Diagrama de interaccion de procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.

4.2 Requisitos de la documentacion.

4.2.1 Generalidades.

El Sistema de Gestion de la Calidad de Grupo Nacional de Negocios ha sido

documentado y es mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes de

nuestro sistema y la conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La
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documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad es distribuida a nivel de Division

y a nivel de Departamento en cinco distintos niveles, Ver Figura 6.2:

Figura 6.2 Distribucion de las responsabilidades.

Fuente: SGC. ISO 9001:2008.

Nivel de Division:

Nivel 1 —La Politica de Calidad, que abarca un compromiso con el

cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del

sistema v la satisfaccién del cliente.

Nivel 2 - Este Manual de la Calidad, que describe nuestro Sistema de

Gestion de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los

deberes del personal responsable del desempefio dentro del sistema, los

168




GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V.
FABRICA DE MUEBLES

CODIGO:
GNN-CC-MN-001

MANUAL DE CALIDAD PARA EL AREA DE PRODUCCION

BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008.

FECHA DE

ELABORACION:

DICIEMBRE 2011

wization g,
Q‘gﬁ 0/~J‘

N3y
O~
N

lopezp®

\nternati,

9001

procedimientos y/o referencias de todas las actividades que conforman

el Sistema de Gestion de la Calidad.

- Nivel 3 —Los procedimientos requeridos por la norma, los programas de

auditorias internas y externas, acciones correctivas y preventivas,

Revisidn de la Direccion y los documentos identificados como necesarios

para una eficaz planificacion, operacion y control de nuestros procesos.

Nivel de Departamento:

HH Nivel 4 —Instrucciones de trabajo.

HH Nivel 5 - Los registros de calidad requeridos por la horma y los registros

necesarios a la organizacion para demostrar la conformidad con los

requisitos y el manejo eficaz de nuestro Sistema de Gestidén de la

Calidad.

4.2.2 Manual de la Calidad.

Este Manual de la Calidad ha sido preparado con el nivel mas alto de atencion a los

detalles por la Direccion General y los directores de departamento. El manual

describe con exactitud nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

El alcance y las exclusiones aceptables del Sistema de Gestién de la Calidad se

detallan en la seccion uno de este manual. Cada seccion del manual hace referencia a

los procedimientos documentados del Sistema de Gestidn de la Calidad relacionados

con los requisitos delineados en esa seccion.

4.2.3 Control de documentos.
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Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad son controlados

de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos (QP-423).

Este procedimiento define el proceso para:

HH Aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emision.

HH Revisar y actualizar segun necesidad y re-aprobar los documentos.

HH Garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revision

de los documentos.

HH Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados

se encuentren disponibles en los puntos de uso.

HH Asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente

identificables.

HH Garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y

que su distribucion sea controlada.

HH Evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos

adecuadamente si se conservan con algun fin.

4.2.4 Control de registros de calidad.

Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los

requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestidn de la Calidad. Los registros son

conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los Registros de Calidad

(QP-424).

Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles,

facilmente identificables y disponibles.

170




N3y

GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V.| cépico: B
P ans N

FABRICA DE MUEBLES GNN-CC-MN-001

MANUAL DE CALIDAD PARA EL AREA DE PRODUCCION | FECHADE

ELABORACION:
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008. DICIEMBRE 2011 9001

o

\nternati,
Uopenp®

SECCION 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1 Responsabilidad de la Direccion.

La Direccion General ha estado activamente comprometida con la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad y ha proporcionado la vision y la Direccion

estratégica para el crecimiento de dicho sistema estableciendo los objetivos de

calidad y la politica de calidad.

Para seguir ofreciendo el liderazgo y demostrar el compromiso con la mejora continua

del Sistema de Gestion de la Calidad, la Direccion General:

Comunica a los empleados la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente y los requisitos de la ley.

Establece los objetivos de calidad en los niveles y en las funciones
correspondientes dentro de la empresa.

Revisa la Politica de Calidad para determinar la continua idoneidad
durante las reuniones de Revisidon de la Direccién.

Realiza reuniones trimestrales para evaluar la idoneidad del sistema, su
adecuacion y eficacia.

Identifica las oportunidades de mejora y los cambios necesarios.
Finalmente, garantiza la disponibilidad de recursos necesarios para la
efectiva operacién y el control de los procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

5.2 Enfoque al cliente.
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Para satisfacer los requisitos de los clientes y para superar sus expectativas, Grupo
Nacional de Negocios se esfuerza continuamente en identificar las necesidades
presentes y futuras de ellos.

Nuestro proceso de comunicacidon garantiza que los requisitos de los clientes asi como
también aquellos de la ley sean determinados, comprendidos, convertidos en
requerimientos internos y comunicados a las personas apropiadas de nuestra

organizacion.

5.3 Politica de calidad.

La Direccidon General establecid la Politica de Calidad el Diciembre de 2011. La Politica
de Calidad es apropiada al propdsito de la organizacidon y expresa las metas y las
aspiraciones que deben ser alcanzadas por la organizacion. Ademas, ésta proporciona
el alcance necesario para determinar objetivos especificos de calidad y ofrece el
compromiso para el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestién de la

Calidad y la mejora continua de la eficiencia de nuestro sistema.

La Politica de Calidad ha sido comunicada a todos los empleados y esta incluida en el
proceso de orientacidn de los empleados nuevos y en la capacitacidon sobre el Sistema
de Gestion de la Calidad. Esta a la vista en lugares destacados en todas las

instalaciones para mantener altos niveles dentro de nuestra organizacion.

La Direccion General examina la Politica de Calidad en cada una de las reuniones de

Revisién de la Direccion para determinar la idoneidad continua.

5.4 Planificacion.
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5.4.1 Objetivos de calidad.

Los objetivos de calidad son establecidos y aprobados por la Direccién General en los
niveles y en las funciones correspondientes dentro de la empresa. Estos objetivos son
especificos, mensurables y conformes a la politica de calidad.

Los objetivos han sido establecidos a nivel de empresa, a nivel de departamento, a
nivel de producto y a nivel de proceso y son registrados en la Tabla de Objetivos de
Calidad (F-500-003).

La Direccidon General revisa cada objetivo de calidad contra metas de rendimiento y

comunica el progreso a los empleados.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

El sistema de calidad ha sido planificado e implementado para satisfacer nuestros
objetivos de calidad y los requisitos de la clausula 4.1 de la norma ISO 9001. La
planificacion de calidad se manifiesta en la medida en que se planifican y se
implementan cambios que afectan el sistema de calidad.

El Representante de la Direccion es responsable de asegurar que el Sistema de
Gestion de la Calidad ha sido implementado de manera eficaz y la Direccion General
asegura que la integridad del sistema es mantenida cuando se planean e

implementan cambios que afecten a la calidad.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1Responsabilidad y autoridad.
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Se ha establecido un organigrama para mostrar la interrelacion del personal en la

organizacion. Las descripciones del puesto de trabajo definen las responsabilidades y

autoridad de cada uno de los cargos en el organigrama.

Las descripciones del puesto de trabajo y el organigrama son revisadas y aprobadas
con respecto a su idoneidad por la Direccion General y los Directores de
departamento. Estos documentos estan disponibles en toda la organizacidon para

ayudar a los empleados a entender las responsabilidades y autoridad, Ver Figura 6.3:

Gerente
General

Jefe del

Jefe de Jefe del
Control de Depto. De Depto. De
calidad Ventas Contabilidad
- -

];,‘ IL,‘
L Jefe de
Diseihadores ..

Produccion
Operadores
Enchapadores Armadores Ayudantes

de Maquina

Figura 6.3 Organigrama de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.5.2 Representante de la Direccion.

La Direccion General ha encargado al Lic. Rafael Castillejos Uhlig de ser el

Representante de la Direccion de Grupo Nacional de Negocios y como tal El tiene,

ademas de otras competencias, la responsabilidad y la autoridad de:

Garantizar que todos los procesos necesarios para nuestro Sistema de
Gestidn de la Calidad son establecidos, implementados y mantenidos.
Informar sobre el desempeno y rendimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad y advertir sobre las mejoras que son necesarias.

Asegurar que existe un proceso adecuado para fomentar la conciencia
de los requisitos del cliente en toda la organizacion.

Actuar como un enlace con partes externas, tales como clientes y/o
auditores en asuntos relacionados con nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.5.3 Comunicacion interna.

Nuestro proceso de comunicacion interna comunica la efectividad de nuestro Sistema

de Gestion de la Calidad a todos los empleados de Grupo Nacional de Negocios.

Los métodos definidos para la comunicacion interna incluyen, pero no se limitan a:

Las reuniones entre departamentos y la Direccion.
La conduccion de la Revision de la Direccion.
La circulacion de actas de reuniones.

Otros tipos de comunicacién rutinaria del negocio.
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5.6 Revision de la Direccion.

5.6.1 Generalidades.

La Direccion General revisa el Sistema de Gestion de la Calidad trimestralmente
durante las reuniones de Revisidon de la Direccién.

La revisidon evalua la idoneidad del sistema, su adecuacién y eficacia, e identifica las
oportunidades de mejora y los cambios necesarios. Se conservan registros de cada

reunion de revision administrativa.

5.6.2 Informacion para la revision.

La evaluacién del Sistema de Gestion de la Calidad se basa en la revision de la
informacion aportada para la Revision de la Direccion. Entre otra informacion, se

cuenta con:

(o Resultados de auditorias.

HH Retroalimentacién de los clientes.

HH Desempeiio del proceso y conformidad del producto.

HH Datos de calidad en el ambito de la empresa.

HH Estado de las acciones preventivas y correctivas.

HH Acciones de seguimiento de revisiones administrativas anteriores.

HH Cambios proyectados que podrian afectar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

HH Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision.
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Los resultados de la Revisidon de la Direccién se utilizan como objetivos para generar
una mejora de la efectividad del Sistema de Gestidon de la Calidad y una mejora del
producto.

Durante las reuniones de revision, la Direccién General y los Directores identifican las
acciones apropiadas que deben emprenderse para mejorar la eficacia del Sistema de
Gestidon de la Calidad y sus procesos, la mejora del producto en relacién con los
requisitos del cliente y la necesidades de recursos.

Cualquier decisién que se tome durante la reunidn, las acciones asignadas, quien es
responsable y su fecha limite de realizacion se registran en las actas de Revision de la

Direccion.

SECCION 6: GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1 Provision de recursos.

La empresa ha implementado un Sistema de Gestion de la Calidad que cumple con la
norma ISO 9000 2008. Esta implementacién se logré con el compromiso de la
Direccién y con los recursos suficientes para realizarla.

Para mantener eficazmente el proceso y mejorarlo continuamente, la Direccién
establece y proporciona los recursos necesarios.

6.2 Recursos humanos.

6.2.1 Generalidades.
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Para garantizar la competencia de nuestro personal, se han preparado descripciones
del puesto de trabajo que identifican la cualificacion requerida para cada uno de los
cargos que afectan la calidad del producto.

Dentro de esta cualificacion se incluyen los requisitos de educacion, habilidades y
experiencia. Las cualificaciones apropiadas, junto con la capacitacion necesaria,

proporcionan la capacidad requerida en cada cargo.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

La cualificacion se revisa durante la contratacién, cuando un empleado cambia de
cargo o cuando se modifican los requisitos para un cargo. Recursos Humanos
mantiene registros de las cualificaciones de los empleados.

Si se encuentran discrepancias entre la cualificacion del empleado y los requisitos del
puesto, se decide dar capacitacion o se emprende otra accién para brindar al
empleado la capacidad necesaria para su tarea. En este Ultimo caso se evalUan los
resultados para determinar si fueron eficaces. La formacion y la evaluacién se llevan
a cabo de acuerdo con el Procedimiento de Competencia, Conciencia y Capacitacion
(AP-622).

Todos los empleados reciben capacitacion sobre la importancia y la trascendencia de
sus actividades y sobre la manera en que contribuyen al logro de los objetivos de

calidad.

6.3 Infraestructura.

Para satisfacer los objetivos de calidad y los requisitos del producto Grupo Nacional

de Negocios ha determinado la infraestructura necesaria.
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La infraestructura ha sido proporcionada e incluye edificios, area de trabajo,
elementos utilitarios, equipo de proceso y servicios de apoyo. A medida que surgen
nuevas necesidades de infraestructura, se documentaran en proyectos de calidad. Se
da mantenimiento a la infraestructura existente para asegurar la conformidad del

producto.
Los requisitos de mantenimiento se documentan en:

HH Planes de mantenimiento preventivo.
HH Planes de servicios sanitarios.

HH Planes de mantenimiento de edificios.
6.4 Ambiente de trabajo.

Se mantiene un ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad del
producto. Los requisitos se determinan durante la planificacion de calidad y se
documentan en el proyecto de calidad.

El ambiente laboral se administra para que constantemente sea el adecuado. Se
evallan los datos del sistema de calidad para establecer si el ambiente laboral es
suficiente para lograr la conformidad del producto o si es necesario emprender

acciones correctivas o preventivas relacionadas con el ambiente laboral.

SECCION 7: REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto.
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La planificacién de calidad es requerida antes de que se implementen nuevos

productos o procesos. La planificacion de calidad puede presentarse como un

proyecto de disefio o segun el Procedimiento Planificacion de la realizacion del
producto (MP-710).
Durante esta planificacién, la Direccion General y/o el personal designado identifican:

Los objetivos de calidad y los requisitos del producto.

Los procesos, la documentacion y los recursos necesarios.

Los requisitos de verificacion, validacion, monitoreo, inspeccion y

prueba.
Los criterios para la aceptacion del producto.

Dentro de los resultados de la planeacion de calidad se incluye la documentacion de

proyectos de calidad, procesos, procedimientos y resultados de disefo.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

Grupo Nacional de Negocios determina los requisitos del cliente antes de aceptar un

pedido. Dentro de los requisitos del cliente se incluyen aquellos:

Exigidos por el cliente.

Exigidos por las actividades de entrega y posteriores a la entrega.

No establecidas por el cliente, pero necesarias para el uso especifico o

conocido y el uso proyectado.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.
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- Los requisitos adicionales determinados por La organizacion.

Los requisitos del cliente se determinan de acuerdo con el Procedimiento Procesos

Relacionados con el Cliente (SP-720).

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Grupo Nacional de Negocios tiene un proceso definido para la revisidon de los
requisitos relacionados con el producto. La revision se realiza antes de la aceptacion

del pedido. El proceso garantiza que:

- Los requisitos del producto estan definidos.

HH Se resuelven las discrepancias entre los requisitos del contrato o el
pedido y los expresados con anterioridad.

HH Grupo Nacional de Negocios tiene la capacidad de satisfacer los
requisitos definidos.

HH Se conservan registros que muestran los resultados de la revision y
cualquier accién que surja de la misma.

HH Cuando un cliente no suministra una instruccion documentada de los
requisitos, estos se confirman antes de la aceptacion.

HH Cuando los requisitos del producto cambian, la organizacion comunica
dichos cambios al personal relevante y corrige los documentos

correspondientes.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.
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La organizacion ha implementado un procedimiento eficaz para la comunicacion con

los clientes, relativo a la:

HH Informacién sobre el producto.
HH Manejo de preguntas, contratos y pedidos, incluyendo rectificaciones.

HH Retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas.

7.3 Diseiio y desarrollo.

7.3.1 Planificacion del diseiio y desarrollo.

El Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730) esboza el método para controlar el
proceso de disefio y desarrollo. El Director del Departamento de Control de Calidad
planifica el disefio y el desarrollo de acuerdo con este procedimiento. Dentro de la

planificacién del disefio se incluyen:

HH Etapas de disefio y desarrollo.

HH Revisiones del disefio requeridas.

o Métodos de verificacion y validacion adecuados para cada una de las
etapas de disefno y desarrollo.

HH Responsabilidades y autoridad para el disefio y el desarrollo.

HH Identificacién de las interrelaciones técnicas requeridas por el proyecto.

HH Actualizacion del plan de disefio en la medida en que el proyecto
avanza.

HH Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
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La informacion necesaria para determinar los requerimientos del producto esta

determinada y documentada en el Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730).

7.3.2 Datos de entrada.

Todos los datos de entrada (inputs) son revisados para comprobar que sean

adecuados y completos, y para resolver cualquier ambigledad en los mismos. Dentro

de los aportes se incluye:

Requisitos de funcionamiento y desempefio.

Requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

Segun corresponda, la informacion proveniente de disefios similares

anteriores.

Otros requisitos esenciales de disefio y desarrollo.

7.3.3 Resultados del diseio y desarrollo.

Los resultados del disefio y el desarrollo se documentan de acuerdo con el

Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730). La documentacion se hace en un

formato que permite la verificacion contra los datos de entrada y es aprobada antes

de su divulgacion. Los resultados:

Satisfacen los requisitos de los datos de entrada.

Suministran informacién apropiada para compra,

prestacion de servicio.

produccién vy

Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto.
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- Especifican las caracteristicas del producto, esenciales para su uso

seguro y apropiado.

7.3.4 Revision de diseiio y desarrollo.

La planificacion del disefio determina las etapas adecuadas del proyecto para realizar
la revision de disefio y desarrollo. Las revisiones se hacen de acuerdo con el
Procedimiento de Disefio y Desarrollo, los resultados de la revision del disefio se
registran en las actas de las reuniones de revisién de disefo, las cuales se conservan
como un registro de calidad. Las revisiones de disefo:
HH Evallan los resultados de las actividades de disefio y desarrollo, y
determinan si satisfacen los requisitos.
HH Identifican cualquier problema y proponen las acciones necesarias.
HH Incluyen a los representantes de las funciones relacionadas con la etapa

de disefio y desarrollo que se esta revisando.
7.3.5 Verificacion de diseio y desarrollo.
La verificacion de disefio y desarrollo se planifica y se realiza para garantizar que los
resultados (output) del disefio y el desarrollo han satisfecho los requisitos de los
datos de entrada (input) de disefio y desarrollo.
Los registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accidn necesaria se

conservan de acuerdo con el Procedimiento Disefo y Desarrollo (EP-730).

7.3.6 Validacion de diseiio y desarrollo.
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La validacion de disefio y desarrollo se lleva a cabo de acuerdo con la planificacion de
diseno, para garantizar que el producto resultante esta en capacidad de satisfacer los
requisitos de la aplicacidon o uso especificado o previsto.

La validacion se concluye antes de la entrega, siempre y cuando sea viable. Los
registros de las actividades de validacién se conservan de acuerdo con el

Procedimiento de Disefio y Desarrollo.

7.3.7 Control de cambios de diseno y desarrollo.

El Procedimiento de Disefio y Desarrollo define un proceso para identificar, registrar,
verificar, validar y aprobar los cambios de disefio.

Dentro de la revision de los cambios de disefio y desarrollo se incluye una evaluacién
del efecto de los cambios sobre las partes constitutivas y el producto entregado. Se
conservan los registros para mostrar los resultados de la revision y cualquier accion

necesaria identificada durante dicha revision.

7.4 Compras.

7.4.1 Proceso de compra.

Se sigue un procedimiento documentado (AP-740) para garantizar que el producto
adquirido satisfaga los requisitos de compra especificados.

El procedimiento delinea la extension del control necesario para los proveedores. Los

proveedores son evaluados y seleccionados con base en su capacidad de suministrar

el producto de acuerdo con los requisitos, tal y como lo describe el procedimiento.
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Los criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacidon son documentados en el
procedimiento. Los registros de la evaluacion y de cualquier accidn necesaria se

conservan como registros de calidad.

7.4.2 Informacion de las compra.

La informacion de compra describe el producto que se va a comprar, en la que se

incluye, segun corresponda:

HH Los requisitos para la aprobacion del producto, los procesos y el equipo.
HH Los requisitos de calificaciéon del personal.

HH Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los documentos de compra se revisan para garantizar que los requisitos sean

adecuados, antes de realizar pedidos al proveedor.

7.4.3 Verificacion del producto comprado.

El procedimiento describe el proceso utilizado para verificar que el producto adquirido
satisface los requisitos especificados de compra.

Si la organizacion o el cliente hacen la verificacidn en las instalaciones del proveedor,
las disposiciones de la verificacién y los métodos para liberar el producto quedan

documentados en la informacién de compra.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio.
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La organizacién planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion de servicio bajo

condiciones controladas de acuerdo con el procedimiento documentado (MP-750).

Dentro de las condiciones controladas se incluyen, si corresponde:

La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto.
La disponibilidad de instrucciones de trabajo.

El uso de equipo adecuado.

La disponibilidad y uso de dispositivos de monitoreo y medicion.

La implementacion de monitoreo y medicion.

La implementacion de actividades de liberacion del producto, entrega y

post-entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio.

La organizacion valida cualquier proceso para la produccion y la prestaciéon de servicio

cuando la produccion resultante no se puede verificar mediante monitoreo o medicién

subsiguientes. Esto incluye cualquier proceso en el que las deficiencias se manifiestan

sblo después de que el producto esta en uso o de que el servicio ha sido prestado. La

validacion demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados

planificados.

La organizacion ha documentado el proceso de validacion, incluyendo:

Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos.

La aprobacion del equipo y la calificacién del personal.

El uso de métodos y procedimientos especificos.
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- Los requisitos para los registros.

o La revalidacion.

7.5.3 Identificacion y rastreabilidad.

La organizacién identifica el producto a lo largo de la realizacion del mismo, de
acuerdo con el Procedimiento Identificacion y Rastreabilidad (MP-753). El producto es
identificado con respecto a los requisitos de monitoreo y medicion.

La organizacion controla y registra la identificacion exclusiva del producto cuando la

rastreabilidad es un requerimiento especificado.

7.5.4 Propiedad del cliente.

La organizacion maneja con sumo cuidado la propiedad del cliente mientras esté
siendo usada o se halle bajo el control de la organizacion.

Un procedimiento describe la identificacion, verificacion, proteccidon y cuidado de la
propiedad del cliente suministrada para uso (MP-754).

Si cualquier propiedad del cliente resulta perdida, dafiada o se encuentra que por
alguna razdén es inadecuada para el uso, se informa al cliente y se anota en los

registros.
7.5.5 Preservacion del producto.
La organizacion preserva la conformidad del producto durante el procesamiento

interno y la entrega al destino proyectado, como se determina en el procedimiento
(MP-755).
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Esta preservacion incluye la identificacidn, el manejo, el empaque, el almacenamiento

y la proteccion. La preservacion también se extiende a las partes constitutivas del

producto.

7.6 Control de dispositivos de monitoreo y medicion.

La organizacion ha determinado las actividades de monitoreo y medicion que deben

ser llevadas a cabo y ha establecido los dispositivos correspondientes para demostrar

la conformidad del producto con los requisitos definidos.

Un procedimiento documentado (MP-760) delinea el proceso usado para garantizar

que el monitoreo y la medicién se lleven a cabo de una manera que sea coherente

con los requisitos de monitoreo y medicién.

Cuando es necesario garantizar la validez de los resultados, el equipo de medicién es:

Calibrado o comprobado a intervalos especificos, o antes del uso, con

respecto a normas de medicidbn que corresponden con normas de

medicion nacionales o internacionales.

Ajustado o reajustado segun las necesidades.

Identificado para permitir determinar el estado de calibracion.

Protegido contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la

medicion.

Protegido contra dafo y deterioro durante el manejo, el mantenimiento

y el almacenamiento.

Adicionalmente, Control de Calidad evalla y registra la validez de estos resultados de

medicion, cuando se encuentra que el equipo no cumple con los requisitos.
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La organizacion emprende la accidén apropiada sobre el equipo o cualquier producto

afectado. Los registros de los resultados de la calibracién y la comprobacién se

conservan.

Cuando se usan programas de computadora en el monitoreo y medicidon de requisitos

especificados, se confirma la capacidad del software para satisfacer la aplicacion

proyectada. Esto se debe hacer antes del uso inicial y se debe reconfirmar segin sea

necesario.

SECCION 8: MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA.

8.1 Generalidades.

La organizacion tiene planes e implementa los procesos de monitoreo, medida,

analisis y mejora, segin corresponda:

HH Para demostrar la conformidad del producto.

HH Para garantizar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad.

HH Para perfeccionar constantemente la efectividad del Sistema de Gestion

de la Calidad.

Estos procesos son identificados en procedimientos documentados e incluyen la

determinacion de métodos aplicables, incluyendo técnicas estadisticas y qué tan

extendido es su uso.

8.2 Seguimiento y medicion.
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8.2.1 Satisfaccion del cliente.

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad, La
organizacion supervisa la informacién relacionada con la percepcion del cliente con
respecto al grado en que la organizacidn ha satisfecho sus requerimientos.

El método para la obtencidn y uso de esta informacidn esta identificado en los
Procedimientos Procesos Relacionados con el Cliente (SP-720) y Responsabilidad de
la Direccién (AP-500).

8.2.2 Auditoria Interna.

La organizacion realiza auditorias internas a intervalos programados con el fin de

establecer si el Sistema de Gestion de la Calidad:

HH Se ajusta a los acuerdos planeados, a los requisitos de esta Norma
Internacional y a los requisitos del Sistema de Gestidon de la Calidad
establecido por la organizacion.

HH Esta eficazmente implementado y mantenido.

Se ha disefiado e implementado un programa de auditoria que identifica un programa
de auditoria basado en la importancia de las areas a ser auditadas, asi como en los
resultados de auditorias anteriores.

Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, los métodos, las responsabilidades
y los requisitos para planificar y realizar auditorias y para informar y conservar los
resultados, estan definidos y documentados en el Procedimiento Auditoria Interna
(QP-822).
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El responsable de la gestién del area que estd siendo auditada tiene el deber de
asegurar que las acciones son emprendidas sin demoras indebidas, con el fin de
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Dentro de las actividades de seguimiento se incluye la verificacion de las acciones

tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

La organizacién aplica métodos adecuados para el monitoreo y, cuando corresponda,
para la medicién de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad. Estos métodos
demuestran la capacidad de los procesos para lograr los resultados proyectados.
Cuando estos resultados no se logran, se emprende la rectificacion y la accidn
correctiva, segun sea pertinente, para garantizar la conformidad del producto.

El proceso para identificar y llevar a cabo el requerido monitoreo y medicion de los
procesos esta documentado en los Procedimientos Monitoreo, Medicidon y Andlisis de
los Procesos de realizacién del producto (MP-824) y Responsabilidad de la Direccién
(AP-500).

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.

La organizacion supervisa y mide las caracteristicas del producto para verificar que se
satisfagan los requisitos del mismo. Esto se efectla en las etapas adecuadas del
proceso de realizacidon del producto, identificado en Monitoreo, Medicion y Analisis de
los Procesos de Elaboracidn del Producto (MP-824).

Se conserva la evidencia de conformidad con los criterios de aceptacién. Los registros

indican la persona que autoriza la liberacion del producto.
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La liberacion del producto y la prestacion del servicio no tienen lugar hasta que todas
las disposiciones planificadas se han concluido satisfactoriamente, a menos que algo
distinto sea aprobado por una autoridad competente y, cuando sea el caso, por el

cliente.

8.3 Control del producto no conforme.

La organizacion garantiza que el producto que no satisface los requisitos es
identificado y controlado para evitar su entrega o uso no deseado.

Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el manejo del
producto inadecuado se definen en el Procedimiento Control del producto no
conforme (QP-830).

8.4 Analisis de los datos.

La Direccién General y/o los Directores de departamento determinan, recopilan y
analizan los datos apropiados para evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad con el
fin de demostrar que dicho sistema sea adecuado y efectivo en el satisfacer los
requisitos de la norma.

La Direccion General y/o los Directores de departamento analizan la informacion con
el fin de identificar oportunidades de mejora y asignar tareas y acciones preventivas y
correctivas en la medida en que sean necesarias.

Los procesos para determinar, recopilar y analizar estos datos estan definidos en el
Procedimiento Responsabilidad de la Direccion.

Entre los datos pertinentes se incluyen los datos generados como resultado del
monitoreo y la medicién, y los provenientes de otras fuentes relevantes.

El andlisis de los datos proporciona informacion relacionada con:
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- La satisfaccion del cliente.

HH La conformidad con los requisitos del producto.

- Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo
las oportunidades de una accién preventiva.

HH Los proveedores.

8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora continua.

La organizacion mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de auditoria, el analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas

y la Revision de la Direccion.

8.5.2 Accion correctiva.

La organizacion emprende acciones correctivas para eliminar la causa de las no
conformidades, con el fin de evitar la recurrencia. Las acciones correctivas son
adecuadas a los efectos de las no conformidades halladas.

Un procedimiento documentado (QP-852) define los requisitos para:

HH Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de clientes).

HH Determinar las causas de las no conformidades.

HH Evaluar la necesidad de acciones para garantizar que las no
conformidades no se repitan.

HH Determinar e implementar la accidon necesaria.
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- Registrar los resultados de la accién emprendida.

HH Revisar la accion correctiva emprendida.

8.5.3 Accion preventiva.

Cuando la organizacién identifica unas no conformidades potenciales, se determinan
y se implementa una accion preventiva para eliminar las causas potenciales con el fin
de evitar su ocurrencia. Las acciones preventivas son adecuadas a los efectos de los
problemas potenciales.
Un procedimiento documentado (QP-853) define los requisitos para:
- Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
HH Evaluar la necesidad de una accidon para prevenir que se den no
conformidades.
o Determinar e implementar la accidon necesaria.

i Registrar los resultados de la accion emprendida.
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CAPITULO 7

DESCRIPCION DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS



7.1 DESCRIPCION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.

Los procesos, procedimientos, documentos y registros disenados para el Sistema de
Gestidn de Calidad no se presentan en su totalidad debido a la confidencialidad de los
mismos, los documentos y registros autorizados por Grupo Nacional de Negocios S.A
de C.V. para su publicacion han sido adaptados, debido a la importancia de la

informacion, y se presentan a continuacion.
Los documentos y registros autorizados son los siguientes:
Proceso de Produccion.

Diagrama de Flujo de proceso de produccion.

Plan de reaccion del proceso de produccion.

W NP

Formato de entrega de Materia Prima y recepcion de Producto

Terminado.

T

Procedimiento de la Estacion No.1
Procedimiento de la Estacion No.2

7. Procedimiento de la Estacion No.3
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£ Proposito: Establecer las actividades para realizar el proceso de produccion de

muebles.

&2 Alcance: Desde la definicion y recepcién de los pedidos hasta el almacén de

producto terminado.

va Responsables, Ver tabla 7.1:

Tabla 7.1 Procesos y Responsabilidades.

PUESTO AREA RESPONSABILIDAD
Gerente general. Direccién General.  Autoriza.
Jefe de control de calidad. Control de Calidad. Cotiza, coordina.
Jefe de produccion. Produccion. Coordina, ejecuta.
Encargado de Recepcion. Administracion. Recibe y cotiza.
Operario de la estacion No.1 Produccidn. Ejecuta.
Operario de la estacion No.2 Produccion. Ejecuta.
Operario de la estacion No.3 Produccion. Ejecuta.
Operario de la estacion No.4 Produccidn. Ejecuta.
Operarios de la estacion No.5  Produccion. Ejecuta.
Operario de la estacion No.6 Produccion. Ejecuta.
Operarios de la estacion No.7  Produccion. Ejecuta.

Fuente: Elaboracion propia.

3 Descripcion de Proceso y Actividades:
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3

Solicita

informacion

Envio de

cotizacion

Recepcion de

cotizacion

El cliente solicita informacién a
Grupo Nacional de Negocios
S.A. de C.V., personalmente,
por teléfono, via mail o
cualquier otro medio y debera
ser atendido por el encargado
de recepcidn, quien pedira los
datos  del cliente para
guardarlos en la base de datos
de clientes de GNN: nombre
completo para la facturacion,
direccion,  teléfono,  movil,
oficina, e-mail y ciudad.

El encargado de recepcién le
proporciona la informacion de
forma verbal al cliente vy
formaliza la cotizacién
enviandole al correo electrénico
0 en persona, para ello llena el
formato de cotizaciones (Ver
formato de cotizaciones GNN-
ADM-FT-001), con los datos del
cliente obtenidos en la actividad
No.1.

El cliente recibe la cotizacion, la

analiza y toma una decision

Cliente

GNN-ADM-FT-001 Encargado de
Recepcion

Cliente
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entre comprar y ho comprar.
Confirmacion de En esta actividad el cliente toma Cliente
pedido la decision de confirmar el
pedido o no, si se confirma se
continua con la actividad No.5,
de lo contrario finaliza el
proceso.
Entrega de El Jefe de control de Calidad, GNN-ADM-FT-002 Jefe de
solicitud de una vez confirmada la venta, Control de

pedido al Jefe de

produccion

ZExistencia en
almacén de
Producto

Terminado?

entrega al Jefe de Produccion el
formato de solicitud de pedido
(Ver formato de solicitud de
pedido GNN-ADM-FT-002), en
donde se indica la cantidad y
caracteristicas requeridas por el
cliente. Este formato incluye la
cantidad de muebles, modelo
del mismo, color y descripcion.
Asi como también la fecha de
emision, No. De folio y firmas
de quien recepciona el pedido,
quien autoriza y el jefe de
produccion.

El Jefe de Produccion recibe la
solicitud de pedido y procede a
verificar visualmente la
existencia de los muebles
requeridos en el pedido. Si

existe el Producto terminado

Calidad y Jefe
de Produccion

Jefe

de

Produccion
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7

8

¢Existencia de

Materia Prima?

Proceso de
Compras

exacto de acuerdo a lo descrito
en el formato de solicitud de
pedido, se avanza hasta la
Actividad No.20; de lo contrario,
al no existir el modelo vy
cantidad de muebles solicitados,
se continua con la Actividad No.
7.

El Jefe de Produccidn verifica
visualmente la existencia de
Materia Prima (Hojas de
Melamina, herrajes y PVC)
suficientes en el almacén para
cubrir el pedido. Si hay la
suficiente cantidad para llevar a
cabo la entrega del pedido se
avanza a la Actividad No. 11, de
no ser asi, continuar con la
Actividad No. 8.

El Jefe de Produccién comunica
al Jefe de Control de Calidad la
ausencia de Materia Prima, este
ultimo en conjunto con el
encargado de recepcion son los
responsables de realizar la
compra de acuerdo al Proceso
General de Compras (Ver
Proceso  GNN-ADM-PRO-001)

solicitando la cotizacion a

Jefe de

Produccion

GNN-ADM-PRO-01  Jefe de

GNN-ADM-CAT-01  produccién,
Jefe de
Control de
Calidad Yy
Encargado de

recepcion
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1.- PROCESO DE PRODUCCION.

9

10

Recepcion y
almacén de M.P.
o P.T.

éEntrega de P.T

o reparto de

proveedores que se encuentren
en el catdlogo de proveedores
(GNN-ADM-CAT-001). Los
responsables de realizar Ila
compra identifican y contactan
al proveedor para realizar y
confirmar pedido, y efectuar el
pago.

El Jefe de Produccion recibe del
depto. De Control de Calidad la
Materia Prima comprada con la
copia de la factura, la cual ya
debidé haber sido verificada por
el encargado de recepcion o en
su caso el depto. De control de
calidad. Se realiza el llenado del
material recibido en su
respectivo lugar.

En el caso de Producto
Terminado el Jefe de
Produccion debe recibirlo al
terminar su empaquetado y
proceder con su
almacenamiento en un lugar
adecuado de tal manera que no
sufra dafos y no dificulte el
libre transito.

En esta actividad se

determinara que tipo de

CODIGO: AREA:
GNN-OPE-PRO-001 OPERATIVO
FECHA: TIPO DE DOCTO.:
DICIEMBRE 2011 PROCESO
Jefe de
Control de

Calidad y Jefe
de produccion

Jefe de

Produccion
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TIPO DE DOCTO.:
PROCESO

11

M.P.?

Reparto de M.P.
diario a

produccion

entrega serq, si la entrega es de
M.P., es decir cuando no existe
la cantidad de  muebles
deseados por el cliente en el
pedido y se procede a su
fabricacion, se pasa a la
Actividad No. 11; y si es de
P.T., es decir cuando si existe
en almacén la cantidad vy
caracteristicas  exactas  de
muebles descritas en el pedido,
se continua con la Actividad No.
19.

El Jefe de Produccion debe
repartir a cada estacion de
trabajo la cantidad necesaria de
M.P. para el inicio de sus
actividades, o en su defecto
cada operario acudir al almacén
y comunicar al Jefe de
produccién la ausencia de M.P.
en su estacién de trabajo. Los
operarios deben revisar y
comunicar en tiempo y forma el
nivel de su material de trabajo
con el fin de evitar tiempos
perdidos por falta del mismo. El
Jefe de Produccién al entregar
la M.P. debera llenar el formato

GNN-PRO-FT-001 Jefe

de

produccion y

Operarios.
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12

Corte Hoja de

Melamina

de salida de M.P. (Ver formato
de salida de M.P. GNN-PRO-FT-
001) en los puntos de cantidad
de material entregado vy
descripcion del mismo. La M.P.
debera ser colocada
adecuadamente en la respectiva
estacion de trabajo.

Antes de iniciar con las
actividades de  produccion
realizadas, el operario debe
ordenar y limpiar su respectiva
estacion de trabajo. En esta
actividad se realiza el corte de
las  hojas de  Melamina
necesarias para cubrir con los
pedidos en espera, bajo la
orden previa del Jefe de
Produccién; siendo este ultimo
quien tomara la decision de
mandar la orden de corte a la
Estacion de trabajo No.1
(Seccionadora  para  cortes
rectos) o de lo contrario, a la
Estacion de trabajo No.2 (CNC
Pratix N12 para cortes curvos)
segun sea el caso. Para los
cortes el operario debera
guiarse de los Procedimientos

GNN-OPE-PRC-001 Jefe de

GNN-OPE-PRC-002 produccion,
Operario
Estacion No.1
V' Operario
Estacion No.2

204




GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRO-001 OPERATIVO
, FECHA: TIPO DE DOCTO.:
1.- PROCESO DE PRODUCCION. DICIEMBRE 2011 PROCESO
Estacion No.1 (GNN-OPE-PRC-
001) o Estacion No.2 (GNN-
OPE-PRC-002) segun sea el
caso.
13 Enchapado Después de la realizacion de los GNN-OPE-PRC-003 Jefe de

cortes, se procede con el
enchapado (Proceso de
recubrimiento de cantos en los
cortes de Melamina a base un
polimero PVC) del material
cortado. Esta actividad se
realiza en la Estacidn de trabajo
No.3 (Enchapadora Olimpic
K100 para cortes rectos) o en
su defecto en la Estacion de
trabajo No.4 (Enchapadora
Olimpic M90 para cortes
curvos). El operario de la
estacion recibira los cortes de la
estacion No.1 o No.2 que ya
han sido previamente marcados
por el Jefe de Produccién vy
procederd a su enchapado o a
colocarlo en lista de espera.
Para la actividad de enchapado
el Operario debera guiarse bajo
los procedimientos que segun le
correspondan. (GNN-OPE-PRC-
003 o GNN-OPE-PRC-004).

GNN-OPE-PRC-004 produccion,

Operario

Estacion 3y 4.
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FABRICA DE MUEBLES

GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO:

GNN-OPE-PRO-001

AREA:
OPERATIVO

FECHA:

1.- PROCESO DE PRODUCCION. DICIEMBRE 2011

TIPO DE DOCTO.:
PROCESO

14

15

16

Perfilado

Perforado

Limpiado

La actividad de perfilado se
realiza en la estacion de trabajo
No.5, aqui llegan todos los
cortes (rectos o0 curvos)
previamente enchapados para
continuar con su respectivo
perfilado, dicha actividad se
realizara basandose en el
procedimiento de trabajo de
dicha estacion (GNN-OPE-PRC-
005).

El perforado se realiza toda vez
que los cortes han sido
enchapados y perfilados, y se
lleva a cabo en la estacion de
trabajo No. 6 (Taladro Mdltiple
Startech). Esta actividad se
describe en el procedimiento de
su respectiva estaciéon (GNN-
OPE-PRC-006).

Para finalizar el proceso de
operaciones de produccidon se
procede con la limpieza de
todos los cortes que llegan a la
estacion de trabajo No. 7 para
su posterior empaquetado. Ver
procedimiento estacion
correspondiente (GNN-OPE-
PRC-007).

GNN-OPE-PRC-005 Operarios

estacion No.5

GNN-OPE-PRC-006 Operario

estacion No. 6

GNN-OPE-PRC-007 Operario

estacion No.7
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FABRICA DE MUEBLES

GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO:

GNN-OPE-PRO-001

AREA:
OPERATIVO

FECHA:

1.- PROCESO DE PRODUCCION. DICIEMBRE 2011

TIPO DE DOCTO.:
PROCESO

17

18

Inspeccion

Empaquetado

Esta actividad se realiza
después de la limpieza de los
cortes y antes de su
empaquetado. Es aqui donde el
Jefe de Produccion determina
visualmente cual es el estado
del Producto Semiterminado, es
decir, si es apto 0 no para su
venta. En caso de no serlo se
procede a verificar en donde
ocurrio el error y encontrar las
causas que lo originaron y a su
vez informar al Jefe de Control
lo ocurrido.

Después de que se ha realizado
la inspeccion se procedera con
el empaquetado de los cortes
correspondientes al modelo
fabricado, esto se hara en la
misma estacion de limpieza
(No.7). Esta actividad se realiza
con cartdn corrugado y plastico
para envolver. Se introducen
también dentro de los cortes
empaquetados los herrajes para
su Optimo armado, que a su vez
han sido previamente
agrupados segun corresponda
al modelo solicitado.

Jefe

de

Control de
Calidad

GNN-OPE-PRC-007 Operario

estacion No.7
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRO-001 OPERATIVO
’ FECHA: TIPO DE DOCTO.:
1.- PROCESO DE PRODUCCION. DICIEMBRE 2011 PROCESO
19 Almacenado de Una vez empaquetados los Jefe de

P.T.

20 Facturacion

21 Verificacion de

pago del cliente

23 Entrega del
pedido

muebles se continla con el

almacenado para  después

entregarlos. El jefe de
produccion debera encontrar el
lugar adecuado para su dicho
almacenamiento de tal manera
que no obstruya el flujo libre
para transitar.

El encargado de recepcién o en
su defecto el Jefe de Control de
Calidad elabora la factura de
acuerdo a los datos
previamente  solicitados del
cliente.

El encargado de recepcidn
checa en el correo institucional
y verifica el depdsito de pago
del cliente y corrobora que el
monto pagado sea igual al de la
factura.

El jefe de produccién realiza la
entrega del Producto Terminado
directamente al cliente o en su
caso, si asi lo especifico el
cliente, por medio de alguna
empresa de paqueteria. El jefe
de producciéon debera llenar el

Formato de Salida de almacén

GNN-OPE-FT-005

Produccion

Encargado de

recepcion o

Jefe de
Control de
Calidad

Encargado de

recepcion

Jefe de

Produccion
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(7~ |GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V.|  conico: AREA:

> SH /\ FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRO-001 OPERATIVO
ﬁ@% m V FECHA: TIPO DE DOCTO.:
.40 1.- PROCESO DE PRODUCCION. DICIENBRE 201 oo

de P.T. (GNN-OPE-FT-005)
indicando la cantidad de
muebles a entrega, su
descripcién y fecha de entrega.
Dicho formato incluye también
las firmas del cliente y Jefe de

Produccion.

&2 Fotografias y Figuras del proceso:

Fotografia 7.1 Operario en Estacion de trabajo No.5.

3l 1 ‘L’
\ 1L Lhi

Sy

| 4 A :'.._', *-1-'**"“
1 3 |

Fuente: Fabrica de muebles GNN.
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{ GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:

KA)R))) FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRO-001 OPERATVO
m"ﬁ" z FECHA: TIPO DE DOCTO.:
ol F“:“ e 1-' PROCESO DE PRODUCCION- DICIEMBRE 2011 PROCESO

Fotografia 7.2 Estacion de trabajo No. 3 Enchapadora Olimpic K100.

Fuente: Fabrica de muebles GNN.

Fotografia 7.3 Estacion de trabajo No. 4 Enchapadora Olimpic M90.

Fuente: Fabrica de muebles GNN.
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:

FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRO-001 OPERATIVO
, FECHA: TIPO DE DOCTO.:
1.- PROCESO DE PRODUCCION. DICIEMBRE 2011 PROCESO

Fotografia 7.4 Estacion de trabajo No. 2 CNC Pratix N12.

Fuente: Fabrica de muebles GNN.

Fotografia 7.5 Almacén.
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-FT-007 OPERATIVO
FECHA: TIPO DE DOCTO.:
FORMATO DE SALIDA Y ENTRADA S CERE 201 S
CONTROL DE INVENTARIO AREA DE ALMACEN FOLIO:
GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. '
VALE DE SALIDA DE ALMACEN
AREA QUE SOLICITA: PRODUCCION FECHA:
CANTIDAD DESCRIPCION DEL ARTICULO
AUTORIZA SOLICITA
ING. ANUAR CURIOCA OCAMPO C. ROSENDO LOPEZ CONDE
CONTROL DE INVENTARIO AREA DE ALMACEN FOLIO:
GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. )
VALE DE ENTRADA DE ALMACEN
FECHA:
CANTIDAD DESCRIPCION DEL ARTICULO
AUTORIZA SOLICITA
ING. ANUAR CURIOCA OCAMPO C. ROSENDO LOPEZ CONDE
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(2 GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
S S5 FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-001 OPERATIVO
.
() @ , FECHA: TIPO DE DOCTO.:
@ﬁuﬂ 2.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.1 | [ cevsre 2ot PROCEDIMIENTO

1

&3 Proposito: Establecer las actividades a realizar dentro del area de la Estacién de

trabajo No.1.

&2 Alcance: Desde la recepcion de la orden de corte hasta la entrega de los

productos obtenidos al operario de la siguiente estacion.

va Responsables:

PUESTO AREA RESPONSABILIDAD
Jefe de produccion. Produccion. Coordina, ejecuta.
Operario de la estacion No.1 Produccion. Ejecuta.

&2 Descripcion de Procedimiento y Actividades:

Recepciondela El Jefe de Produccién, una vez GNN-OPE-FT-006 Jefe de

orden de corte. recibido el formato de pedido
con las caracteristicas del
mismo, emite la orden de corte
verbalmente y por escrito (Ver
formato GNN-OPE-FT-006), en
el cual indica el modelo, los
componentes, cantidad, color y
grosor de la hoja de melamina a
cortar y es dirigido al Operario
de la estacion que corresponda,

en este caso de la estacion No.1

Produccion,
Operario
estacion No.1
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FABRICA DE MUEBLES

GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:

GNN-OPE-PRC-001 OPERATIVO

2.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.1 | ,cruome ot

FECHA: TIPO DE DOCTO.:
PROCEDIMIENTO

2

3

Seleccion de
hoja de

melamina

Corte

(Seccionadora  para  cortes
rectos).

El Operario de la estacion que
corresponda acudira al almacén
y realizara un chequeo visual
para que, antes de usar una
hoja nueva, corrobore que no
existe en el almacén algun
sobrante que puede utilizar
para obtener los cortes
deseados. Una vez seleccionada
la hoja es trasladada a la
estacion de trabajo donde sera
utilizada.

El Operario de la estacion
coloca la hoja en la posicidn
adecuada, tomando en cuenta
los parametros de su maquina,
para poder cortarla, es decir,
posicion de la hoja y los
comandos  necesarios  para
echar andar la maquinaria. Para
realizar los cortes el operario se
guia de un Manual de cortes
(Ver Formato GNN-OPE-FT-007)
en donde se encuentran
documentados los modelos de
las lineas de produccion con sus

respectivos componentes vy

Operario
estacion No.1

GNN-OPE-FT-007 Operario de
estacion 1

214




GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-001 OPERATIVO

FECHA: TIPO DE DOCTO.:

2.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.1 | ,crumee o PROCEDIMIENTO

medidas para facilitar los cortes
realizados por el operario en su
estacion.

4 Obtencién de los Una vez introducida la Hoja de Operarios
cortes melamina a la maquinaria y estacion 1y 3

pasado el tiempo de espera, se
obtienen los cortes arrojados
por la maquina. Estos son
colocados en un area de espera
donde posteriormente seran
trasladados a la siguiente
estacion de trabajo. En este
espacio se apilan los cortes
segun el modelo y componente,
después el jefe de produccion
realizado un marcado de los
lados donde se llevara a cabo la
actividad de enchapado. Una
vez realizado esto, el operario
de la estacion siguiente realiza
el traslado de los cortes a su
estacion de trabajo u area de
espera segun corresponda.

5 Marcado de los El Jefe de Produccidon realiza, Jefe de
cortes para una vez obtenidos los cortes, el Produccion
enchapado marcado de lados a enchapar

por los operarios de la siguiente
estacion. Esta actividad se

realiza con un plumon, dejando
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-001 OPERATIVO

FECHA: TIPO DE DOCTO.:

2.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.1 | ,crumee o PROCEDIMIENTO

una marca cerca del lado o
lados a enchapar, o de lo
contrario se pinta un nimero 4
si el corte sera enchapado por
los cuatro lados.

Término del El operario de la estacion Jefe de
Procedimiento debera informar al Jefe de Produccion y
de Corte Producciéon que ha terminado Operarios
Estacion No.1 con su actividad, de tal manera

que se le puedan asignar
nuevas tareas de corte y a su
vez, que el Jefe de Produccidn
indique al Operario de Ia
siguiente estacion que ya puede
obtener los cortes para realizar

su respectiva operacion.

&3 Fotografias y Figuras del procedimiento:

Fotografia 7.6 Tablero Seccionadora Sigma Prima Estacidn de trabajo No.1.

Fuente: Fabrica de muebles GNN.
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-002 OPERATIVO
p FECHA: TIPO DE DOCTO.:
3.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.2 | [crverent | proceomento

trabajo No.2.

productos obtenidos al operario de la siguiente estacion.

va Responsables:

£ Proposito: Establecer las actividades a realizar dentro del area de la Estacion de

&2 Alcance: Desde la recepcion de la orden de corte hasta la entrega de los

PUESTO AREA RESPONSABILIDAD
Jefe de produccion. Produccion. Coordina, ejecuta.
Operario de la estacion No.2 Produccion.

Recepcion de la

orden de corte.

&2 Descripcion de Procedimiento y Actividades:

El Jefe de Produccion, una vez GNN-OPE-FT-006 Jefe de

recibido el formato de pedido
con las caracteristicas del
mismo, emite la orden de corte
verbalmente y por escrito (Ver
formato GNN-OPE-FT-006), en
el cual indica el modelo, los
componentes, cantidad, color y
grosor de la hoja de melamina a

Produccion,
Operario
estacion No.2
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FABRICA DE MUEBLES

GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:

GNN-OPE-PRC-002 OPERATIVO

3.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.2 | ,cevere

FECHA: TIPO DE DOCTO.:
PROCEDIMIENTO

2

3

Seleccion de
hoja de

melamina

Corte

cortar y es dirigido al Operario
de la estacion que corresponda,
en este caso de la estacién No.2
(CNC Pratix N12 para cortes
curvos).

El Operario de la estacién no.2
acudira al almacén y realizara
un chequeo visual para que,
antes de usar una hoja nueva,
corrobore que no existe en el
almacén algun sobrante que
puede utilizar para obtener los
cortes deseados. Una vez
seleccionada la hoja es
trasladada a la estacién de
trabajo donde sera utilizada.

El Operario de la estacién coloca
la hoja en la posicion adecuada,
tomando en cuenta los
parametros de su maquina, para
poder cortarla, es decir, posicién
de la hoja y los comandos
necesarios para echar andar la
maquinaria. Para realizar los
cortes el operario se guia de un
Manual de cortes (Ver Formato
GNN-OPE-FT-008) en donde se

encuentran documentados los

Operario

estacion No.2

GNN-OPE-FT-008 Operario de
estacion 2
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V.
FABRICA DE MUEBLES

CODIGO: AREA:
GNN-OPE-PRC-002 OPERATIVO

3.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.2

FECHA: TIPO DE DOCTO.:
DICIEMBRE 2011 PROCEDIMIENTO

4

5

modelos de las lineas de
produccion con sus respectivos
componentes y medidas para
facilitar los cortes realizados por
el operario en su estacion.
Obtencion de los Una vez introducida la Hoja de
cortes melamina a la maquinaria vy
pasado el tiempo de espera, se
obtienen los cortes arrojados
por la maquina. Estos son
colocados en un area de espera
donde posteriormente seran
trasladados a la siguiente
estacion de trabajo. En este
espacio se apilan los cortes
segln el modelo y componente,
después el jefe de produccion
realizado un marcado de los
lados donde se llevara a cabo la
actividad de enchapado. Una
vez realizado esto, el operario
de la estacién siguiente realiza
el traslado de los cortes a su
estacion de trabajo u darea de
espera segun corresponda.
Marcado de los El Jefe de Produccidn realiza,
cortes para una vez obtenidos los cortes, el

enchapado marcado de lados a enchapar

Operarios

estacion 2y 4

Jefe de

Produccion
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-002 OPERATIVO

(= (\"(/«5*
IUAINA
M) =N\
2 D))

FECHA: TIPO DE DOCTO.:

-« :
[?IM%‘ 3.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.2 | jceusmeaont | proceomero

por los operarios de la siguiente
estacion. Esta actividad se
realiza con un plumén, dejando
una marca cerca del lado o

lados a enchapar.

6 Término del El operario de la estacion Jefe de
Procedimiento debera informar al Jefe de Produccion vy
de Corte Produccion que ha terminado Operarios
Estacion No.2 con su actividad, de tal manera

que se le puedan asignar
nuevas tareas de corte y a su
vez, que el Jefe de Produccidn
indique al Operario de la
siguiente estacién que ya puede
obtener los cortes para realizar

su respectiva operacion.

&3 Fotografias y Figuras del procedimiento:

Fotografia 7.7 CNC Pratix N12 Estacion de trabajo No.2.

\’_W‘l‘-

Fuente: Fabrica de muebles GNN.
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:
FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-003 OPERATIVO

7 (A
[~ \W=
WA 8 TN \\g‘%’“\

]
AN

D 2

i

FECHA: TIPO DE DOCTO.:

GV :
O | 4.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.3 |  ciewsre 0t PROCEDIMIENTO

&2 Proposito: Establecer las actividades a realizar dentro del area de la Estacion de

trabajo No.3.

&2 Alcance: Desde la recepcion de los cortes hasta la entrega de los productos

obtenidos al operario de la siguiente estacion.

<2 Responsables:

PUESTO AREA RESPONSABILIDAD
Jefe de produccion. Produccion. Coordina, ejecuta.
Operario de la estacion No.3 Produccion. Ejecuta.

&2 Descripcion de Procedimiento y Actividades:

1 Recepcion de los El Jefe de Produccién, una vez Jefe de
cortes. que fue informado por el Produccion,
operario de la estacion No.1 de Operario
que la operacidn ha sido llevada estacion No.3

a cabo, emite la orden de
enchapado al operario de la
estacion No.3, de tal manera
que este, obtenga los cortes
para poder empezar con Su

operacion. Los cortes son
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V.
FABRICA DE MUEBLES

CODIGO:
GNN-OPE-PRC-003

AREA:
OPERATIVO

4.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.3

FECHA:
DICIEMBRE 2011

TIPO DE DOCTO.:
PROCEDIMIENTO

4

tomados del area de espera de
la estacién de trabajo No.1,
estos a su vez, han sido
anteriormente marcados en los
lados a enchapar por el Jefe de
produccion.
Traslado de los El Operario de la estacién no.3
cortes a la realizard el traslado de los
estacion cortes que han sido tomados de
la estacion No.1, ya sea al area
de espera de su estacidn o
directamente a la maquina
enchapadora serie Olimpic K100
para empezar con la operacion.
Enchapado El Operario de la estacién coloca
el corte en la posicién adecuada,
tomando en cuenta los
parametros de su maquina, para
poder realizar el enchapado, es
decir, calibrado de la maquina,
posicion del corte, chequeo del
pegamento y PVC a utilizar para
echar andar la maquina. Los
cortes se introducen en serie,
seglin corresponda.
Obtencion delos Después de realizarse la
cortes operacion por la maquina, se
enchapados obtienen los cortes enchapados.

El operario los colocara en el

Operario

estacion No.3

Operario de

estacion 3

Operario

estacion 3
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GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S.A. DE C.V. CODIGO: AREA:

@ & g\&@

5 S5 y)).)\\} FABRICA DE MUEBLES GNN-OPE-PRC-003 OPERATIVO
EHAE | 4.- PROCEDIMIENTO ESTACION NO.3 | ,/fc | Trooeeocro:
S e . . DICIEMBRE 2011 PROCEDIMIENTO
area de espera de su estacion
donde posteriormente seran
trasladados a la siguiente
estacion de trabajo.
5 Término del El operario de la estacion Jefe de
Procedimiento debera informar al Jefe de Produccion vy
de Enchapado Produccion que ha terminado Operarios

Estacion No.3 con su actividad, de tal manera
que se le puedan asignar
nuevas tareas de enchapado y a
su vez, que el Jefe de
Produccion indique al Operario
de la siguiente estacién que ya
puede obtener los cortes para

realizar su respectiva operacion.

3 Fotografias y Figuras del procedimiento:

Fotografia 7.8 Enchapadora Olimpic K1000 Estacion de trabajo No.3.
e — ' ‘!al‘lé"

Fuente: Fabrica de muebles GNN.
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CAPITULO 8

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

Se puede observar que Grupo Nacional de Negocios esta sometida a una presion
competitiva, dada la apertura de los mercados, es necesario que su administracion
experimente nuevas alternativas para hacer frente a la competencia, como por

ejemplo: el Sistema de Gestion de Calidad.

La primera conclusién que se obtiene de esta investigacion es que el modelo del
sistema de gestion de calidad es de gran utilidad para aquellas organizaciones que
deseen mejorar en forma integral en el desarrollo de sus actividades, pero es muy
importante que las organizaciones que quieran dar ese paso hacia la calidad deben

tener claro donde estan y hacia donde quieren ir.

De acuerdo con los resultados obtenidos la empresa Grupo Nacional de Negocios esta
dispuesta a tener como estrategia de mejora el sistema de gestiéon de calidad, para
lograr tener una mejor posicién en el mercado, ya que se ha quedado estancada y
esto se debe a que necesita un cambio interno enfocado a la calidad total. El
proposito de la propuesta es que la empresa analice cada uno de los sistemas que
integran la organizacién tanto sus puntos débiles y fuertes para que comience a
estructurar su estrategia hacia la mejora continua basandose en el modelo propuesto
del SGC.

Por lo tanto, el mejoramiento constante es la parte medular de cualquier sistema de
calidad, por lo que la administracién debe asegurarse de que este concepto esté

internalizado en el actuar, pensar y decidir de todo miembro de la organizacion.

La velocidad con que la empresa puede mejorar para incrementar su competitividad

depende de la intensidad con que se lleven a cabo los programas de mejoramiento.
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En ciertas situaciones muchos proyectos cortos pueden proporcionar la razon de
cambio necesaria y suficiente para alcanzar rapidamente la competitividad. En estos
casos el mejoramiento continuo a través de la solucién de pequefios problemas

mediante trabajo en equipo y con el uso de técnicas apropiadas.

El mejoramiento no puede lograrse en forma aislada en una empresa solo porque se
capacita a los empleados a usar las herramientas y metodologias asociadas con ellas.
El mejoramiento continuo es una filosofia de trabajo, es parte de la cultura
organizacional. Lograrlo requiere de la implantacion de sistemas de calidad
orientados hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del consumidor, a

través de la mejora constante y permanente.

Por ello, la estrategia de ISO 9000 se esfuerza por dar tencidn integra tanto al
proceso como al resultado, es el esfuerzo lo que cuenta cuando se habla del
mejoramiento del proceso y en consecuencia la administracion debe desarrollar un
sistema que recompense los esfuerzos tanto de los trabajadores como de la

administracion.

Como resultado del diagndstico aplicado a Grupo Nacional de Negocios se pudo
establecer la factibilidad de implementar un sistema de calidad para el mejoramiento
de la gestidbn en sus procesos y su objetivo es exceder las expectativas del

cliente a través de un enfoque positivo hacia la calidad.

El modelo manejado presentado en la propuesta, tiene como area de oportunidad
importante para investigaciones futuras considerar que es una buena guia si se desea
la implantacion de un sistema de gestién de calidad, considerando su efecto en la
toma de decisiones referentes a las mejoras establecidas por la alta direccién; sin
embargo, cada empresa tiene que conocer sus propias circunstancias para hacer al

modelo los ajustes pertinentes para que sea mas Util.
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Finalmente, se puede decir que aunque cada empresa tiene que desarrollar su propio
sistema administrativo que le ayude a ser competitiva, la consideracion de conceptos
de calidad, permite encontrar mas rapido la direccion correcta hacia la competitividad
y el incremento en el bienestar de los individuos relacionados con los grupos de
interés e influencia, ya sean accionistas, empleados, proveedores, clientes o la

sociedad en general.

RECOMENDACIONES

Con base a la revision realizada, con respecto al requisito 4 de Sistema de Gestidn de
Calidad se considera que no obstante que se tienen algunos procedimientos
documentados es necesario documentar aquellas actividades, controles y registros

que afecten la calidad del producto.

Es importante tener un manual de calidad en el cual deben estar establecidas las
interacciones de los procesos, asi como los requisitos estén plenamente establecidos.
Establecer un mecanismo para revisar, actualizar, aprobar y controlar todos los

documentos con el fin de trabajar siempre con documentos actuales.

Con respecto a la elaboracion de productos es necesario mantener evidencia de la
conformidad del proceso para ello se deben tener registros de la operacién
manteniéndose legibles, facilmente identificables y recuperables y definiéndolos con

respecto al almacenaje, proteccién y el tiempo de retencion.

Respecto al requisito 5, Responsabilidad de la direccién, se define que toda buena

planeacion ayudara a la organizacidon a mejorar respecto a la calidad, mediante el
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establecimiento de objetivos, lineas de mando, comunicacién interna y las revisiones
periddicas para revisar el funcionamiento del sistema de calidad.

Requisito 6 Gestién de los Recursos. El alma y los principales problemas de una
organizacion se basan en su personal, una alternativa muy viable es proporcionar la
educacién y habilidades al personal mediante capacitacion, es importante
mencionar que el personal esta dispuesto y comprometido a ser competente con su
trabajo, asi como aumentar la mejora en el ambiente de trabajo mediante incentivos

basicos como el reconocimiento del trabajo.

Requisito 7 Realizacion del producto. En la parte operativa se tienen los mayores
problemas sin embargo una buena administracion respecto a la planeacion de la
produccidén, el establecimiento de estandares y objetivos, es importante establecer
una forma de de informar sobre los cambios al producto y la retroalimentacion del
cliente cuando existen cambios en el disefio y desarrollo, asi como la calibracion de

los equipos.

Dentro de la medicion, andlisis y mejora, que corresponde al requisito nimero 8 del
sistema de gestién de calidad, se tiene que, el método para la mejora es simple
mediante las auditorias internas, la definicion del producto no conforme, el
establecimiento de controles estadisticos de la produccidon, mismos que seran una
entrada para realizar los andlisis y verificar tendencias en el proceso, mismas que

ayudaran a la organizacion a ser mas preventivos que correctivos.

Finalmente, la empresa Grupo Nacional de Negocios debera emprender un camino
guiado por la Mejora continua y los requisitos establecidos en el Sistema de Gestidn
de Calidad y la norma ISO 9001 version 2008. A su vez, se recomienda que se que se
lleve a cabo la continuidad y seguimiento necesarios para realizar la documentacion
de los procesos y procedimientos existentes en la organizacion, es aras de buscar la

certificacion de la norma.
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ANEXO A. Formato de Control diario de melamina.

ANEXOS

CONTROL DE MELAMINA GRUPO NACIONAL DE
NEGOCIOS S.A. DE C.V.
VALE DE SALIDA DE MELAMINA
MAQUINA: CORTADORA SIGMA PRIMA | FECHA: |/ |
OPERARIO:
COLOR DE HOJA EN MM
0\?‘:, NEGRO WENGUE GRIS CAOBA ARCE |OYAMEL| PERAL | GRAFITO
12 16 28 16 28 16 28 16 28 16| 28| 16| 28| 16| 28| 16] 28
s“é’
&
@&
\:é;
é’o
e
5
&
)
AUTORIZA SOLICITA
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ANEXO B. Formato Diagrama de Procesos.

= = W=
=Y =) GRUPO NACIONAL DE NEGOCIOS S. A_. DE C. V.
/s Vs DIAGRAMA DE PROCESOS
s .74
Metodo Actual Metodo Propuesto Fecha: | Pag.1de 1l
DESCRIPCION DE LA PARTE: UNIDADES/TURNO

PRODUCCION DEL MODELO GNO-508

DESCRIPCION DE LA OPERACION: DE RECEPCION A EMPAQUETADO

RESUMEN

ACTUAL PROPUESTO |DIFERENCIA

No. TIEM PO No. TIEMPO No. TIBM PO

OPERACIONES

INSPECCIONES

o
TRANSPORTE =
|
[

RETRASOS

ALMACENAMIENTO WV

DISTANCIA RECORRIDA

Ad.| DETALLE DEL PROCESO

LR IE i & S50 & ﬁ’é‘” Sume

SELECCION DE LA HOJA DE
1 |MELAMNA DE28MM.

NSPECCION DE LA HOJA DE
2 |28mm .

TRANSPORTEDE LA HQOJA
3 |[ALAMAQUNA DE GORTES
RECTOS.

CORTEP/OBTENER
4 |CUBIERTA Y SOPORTES.
MAQUNA SIGMA PRMA_

TRANSPORTEDE LOS
5 |CORTESAL AREA DE ESPERA
DEENCHAPADO 1

6 |ESPERA.

SELECCION DE LA HOJA DE
7 |MELAM NA DEBMM .

NSPECCION DE LA HOJA DE
8 | pmm.

TRANSPORTEDE LAHOJA
g |ALAMAQUNA DE CORTES
RECTOS.

CORTEP/OBTENER FALDON
10|Y FRENTES. MAQUNA SIGM A
PRMA.

TRANSPORTEDE LOS
11 |CORTESALAREA DE ESPERA
DEENCHAPADO 1

NOMBRADO DE
12(comPONENTES.

13 |ESPERA.

NSPEGCION YMARCADO DE
14|LADOS A ENCHAPAR _{COLOR
PVC)

e Y
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ANEXO C. Diagrama de flujo del proceso de certificacion de sistemas.

NMX-CC-9001-IMNC-2000/ ISO 9001:2000.
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ANEXO D. Fotografias de la empresa.
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