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gég Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
Z\ /_’\ conforme a la Norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
A e e Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

Introduccion

En la actualidad la mayor parte de las empresas, se estan enfocando basicamente
en poder satisfacer las necesidades de sus clientes en toda la extension de la
palabra, las empresas han tomado conciencia de que si no cubren las
necesidades de los requisitos de sus clientes no habra futuro para la empresa.

El Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta que permite el cambio en
diferentes aspectos de la empresa para su mejoramiento, y a su vez para la
adecuacion de nuevos horizontes.

El presente trabajo pretende implantar un Sistema de Gestion de Calidad para la
empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V
(Sacaluxor) conforme a la Norma 1SO 9001:2008, el cual les permitird mejorar el
servicio que prestan, aumentar la satisfaccion del cliente y poder mejorar
continuamente.

En este trabajo se presenta la propuesta del manual de calidad, asi como los
diferentes procedimientos que debe cumplir la empresa conforme a la Norma ISO
9001:2008.

Este proyecto estd ordenado en nueve capitulos, el primero designado a la
caracterizacion del problema en donde se menciona la descripcion del problema
asi como los objetivos del proyecto, el segundo capitulo detalla la descripciéon
general de empresa, el capitulo tercero aborda el marco tedrico, en él se explica
de manera conceptual lo que es un Sistema de Gestibn de la Calidad y los
términos utilizados en el proyecto.

El capitulo cuatro se detalla el diagnostico situacional de la empresa, el capitulo
cinco describe el desarrollo del trabajo de acuerdo al objetivo, es decir la
descripcion de la propuesta del Manual de Calidad, orientado al cumplimiento de
la Norma ISO 9001:2008. EI capitulo seis detalla los procedimientos
documentados del SGC, el capitulo siete describe la metodologia llevada a cabo
para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad

En el capitulo ocho se muestra los resultados obtenidos y las mejoras que se
obtuvieron con la aplicacion del Sistema de Gestidén de la Calidad, y por ultimo el
capitulo nueve detalla las conclusiones y recomendaciones sugeridas.



CAPITULO 1
CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

13



gég Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
7 Pan /:\ conforme a la Norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
e Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

1.1 Antecedentes del problema

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V es una empresa
joven y dindmica que intenta entrar al mercado de prestacion de servicios a la
industria y a la investigacion, ofreciendo servicios, como automatizacion en lineas
de produccion, actualizacién de control de una maquina (hardware y/o software) ,
pruebas tecnoldgicas en pozos petroleros, disefio y construccion de equipos de
laboratorio, mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo y renta y venta de
equipo para monitoreo. Actualmente la empresa presenta un retraso de proyectos
debido a que no se cuenta con una organizacion de tiempo adecuado.

Los procesos operativos que intervienen en Sistemas Avanzados de Control
Automatico Luxor S.A de C.V tienen diversos problemas al ejecutar algan proyecto
ya sea en tiempos o en la forma que controlan los procesos, asi también no tienen
registros de los proyectos realizados, por esta razon no tienen indicadores.

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V presenta muchos
problemas internos como son: falta de control en sus procesos, tiempos muy
lentos en la realizacion de estos, falta de registros de proyectos terminados y no
cuentan con un control en su almacén.

1.2 Descripcion del problema

En la empresa Sistemas Avanzados de Control Automético Luxor S.A de C.V no
existe un sistema, ni procedimientos que puedan demostrar la capacidad que tiene
la empresa para proporcionar servicios que satisfagan los requisitos de sus
clientes.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa Sistemas
Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V conforme a la Norma ISO
9001.2008.

14



gég Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
7 Pan /:\ conforme a la Norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
e Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los procesos para el Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

3. Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.

4. Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion, los cuales sean
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

5. Implementar los procedimientos operativos Yy las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

1.4 Justificacién del Proyecto

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V es una empresa
joven y dinamica que busca entrar al mercado de servicios para la industria y la
investigacién, por lo que requiere establecer un proceso de mejora continua,
implementando las acciones necesarias para alcanzar los resultados en sus
procesos, con los que ahorra recursos tanto econdémicos como humanos y a su
vez el ahorro de tiempo. Con la implementacion del Sistema de Gestiéon de la
Calidad puede mejorar el cumplimiento de los requisitos de los clientes con
respecto al servicio y garantizar la satisfaccion del cliente.

1.5 Delimitacion

El proyecto se realiza en la empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico
Luxor S.A de C.V en el periodo de Enero a Junio de 2014.

Las principales limitantes observadas durante el desarrollo del proyecto son:

1. El personal no tiene la cultura para adaptarse a un cambio en la
empresa.

2. El personal no tiene el conocimiento basico de lo que es y significa
un Sistema de Gestion de la Calidad.

3. No se tiene orden ni registro de los materiales del almaceén.

4. No se tienen registros histéricos de los servicios realizados.
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2.1 Ubicacion de la empresa

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V se encuentra
ubicado en la calle Cuauhtémoc #8, colonia Santa Clara, Ecatepec, Estado de
México. En la Figura 2.1 se presenta el croquis de localizacién de la empresa.

2.2 Micro localizacion

Editar oo Ge

. oy : = B o
Figura 2.1 Croquis de localizacion de Sistemas Avanzados de Control Automatico
Luxor S.A de C.V: (Google)

2.3 Antecedentes

En el afio de 2010 del mes de julio en Santa clara, Estado de México, se creé la
empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V, se tenian
tres ingenieros de desarrollo, siendo los primeros socios, no se tenia un area
administrativa mucho menos un éarea de compras, todos los asuntos de
administracion se trasladaban a un despacho contable, los trabajos que la
empresa realizaba era para el Instituto Mexicano del Petréleo.
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En 2011 se veia muy notable el crecimiento de proyectos para el Instituto
Mexicano del Petréleo, UNAM, y el Instituto Politécnico Nacional por lo cual se
decide integrar un area de compras.

En 2012 teniendo una gran demanda de proyectos con instituciones de gobierno y
privadas deciden agregar el area administrativa y se incorporan a la empresa un
contador e ingeniero en desarrollo de software y hardware.

Con éxito desde el afio 2012 Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor
S.A de C.V se ha expandiendo en el &rea de la industria y la investigacion.

Actualmente Sistemas Avanzados de Control Automéatico Luxor S.A de C.V tiene
una amplia cartera de clientes tanto en organizaciones de gobierno, como
empresas privadas.

2.4 Distribucion de planta

La empresa sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V esta
distribuida de esta manera (Figura 2.2 Distribucién de planta):

Direccién General
Area de Compras
Area de ingenieria
Area administrativa
Archivo

Almacén

ouabhwdE
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7. Almacén

1. Direccién General

OAIYDIY "9

5. Area administrativa

2. Area de
compras

ellaluabul
apealy ‘g

Figura 2.2 Distribucion de planta de la empresa Sistemas Avanzados de Control

Automatico Luxor S.A de C.V

2.5 Mision

Elaborar, desarrollar e implementar Sistemas avanzados de control automatico,
que permitan la maxima optimizacion de los recursos de nuestros clientes, al
mismo tiempo elevar la calidad de sus productos y/o servicios, asi como el

cuidado del medio ambiente.

2.6 Vision

Ser empresa lider en la elaboracion e implementacion de sistemas de control
automatico, en México, en base al cumplimiento de las expectativas de nuestros

clientes.
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2.7 Productos o servicios

El principal proceso de la empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico
Luxor S.A de C.V es prestar servicios a la industria y a la investigacion, ofrece
desde automatizacion en lineas de produccion hasta pruebas tecnoldgicas en
pozos petroleros.
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3.1 Norma ISO 9000 y su familia

La organizacion 1SO, es una Organizacion Internacional de Estandarizacion
conformada por los diferentes organismos de Estandarizacion nacionales del
mundo. Esta organizacion en 1989 publico la primera serie de normas 1ISO 9000,
entre las que se destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9004, normas que
permitian establecer los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en
las Empresas.

Estas normas estan sujetas a la revision y mantenimiento quinquenal, con el fin de
gue puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual, origino
que en el afio 1994, se publicara la primera revisién de la familia de las normas
ISO 9000.

Posteriormente, en el afilo 2000, se hace una nueva revision de la norma con
cambios muy significativos, generando a través de esta nueva version el cambio
de la norma de Aseguramiento de la Calidad 1994 por la norma que establece la
Gestidn de la Calidad. En el 2008 se presenté una nueva version de la ISO 9001
en donde se realizan una serie de enmiendas y aclaraciones de la norma anterior.

Esta nueva norma version 2008, se enfoca también en la implementacién de un
Sistema de Gestidn de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que
se busca que la organizacién articule sus procesos, procedimientos, tareas y el
trabajo de las personas de forma sistematica, con lo que se logra un mejoramiento
continuo dentro de las organizaciones.

Las series de normas ISO relacionadas a la calidad constituyen lo que se
denomina familia de normas las que abarcan distintos aspectos relacionados con
la calidad.

1. ISO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad - Principios basicos y
vocabulario. La norma 1SO 9000 describe los principios de un Sistema de
Gestién de Calidad y define la terminologia.

2. 1SO 9001: Sistemas de Gestion de Calidad - Requisitos. La norma ISO
9001 describe los requisitos relacionados a un Sistema de Gestion de
Calidad, ya sea para uso interno o para fines contractuales o de
certificacion. Por lo tanto, esta norma es un conjunto de requisitos que las
compairiias deben respetar.
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3.

ISO 9004: Sistemas de Gestion de Calidad - Instrucciones para mejorar el
rendimiento. Esta norma, que no esta disefiada con fines contractuales sino
para uso interno, se centra particularmente en la mejora constante del
rendimiento.

ISO 10011: Instrucciones para Auditar Gestiones de Calidad y/o Sistemas
de Gestion del Entorno.

3.2 Estructurade la Norma ISO 9001.2008

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, los tres primeros
hacen referencia a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio.

Los capitulos cuatro al ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los
requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

Los ocho apartados de la Norma 1SO 9001 son:

1. Objeto y campo de aplicacién, no se enuncia ningun requisito.

1.1 Generalidades.

1.2 Aplicacion.
Referencias normativas.
Términos y definiciones.

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.

Responsabilidad de la direccidn: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccién de la organizacién, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccién con la calidad, etc.
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5.1 Compromiso de la direccion.

5.2 Enfoque al cliente.

5.3 Politica de calidad.

5.4 Planificacion.

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

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue tres tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: recursos humanos, infraestructura, y ambiente de
trabajo.

6.1 Recursos humanos.
6.2 Infraestructura.
6.3 Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

7.1 Planificacién de la realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.4 Compras.

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion.

8. Medicidn, andlisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos
gue recopilan informacion, la analizan, y que actdan en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
suministrar productos que cumplan los requisitos.

El objetivo declarado en la Norma, es que la organizaciébn busque sin
descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos.
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8.1 Generalidades.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.3 Control del producto No conforme.
8.4 Anadlisis de datos.

8.5 Mejora.

3.3 Beneficios de la Norma ISO 9001:2008

(Jack, 2007), en su articulo cuales son los beneficios de 1ISO 9001 plantea que
implementar la norma en mencién genera los siguientes beneficios.

% Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se esté implantando.

% Contiene las bases de un buen Sistema de Gestidon de la Calidad, al facilitar
unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad de
satisfacer a estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios,
equipos, servicios capaces de cumplir con los requisitos de los clientes. Y
nos permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

3.3.1Participacion de la administracion

Debido a las exigencias que impone la norma ISO 9001, las organizaciones suelen
ver que el sector administrativo se involucra mas en el sistema de administracion
de calidad. La administracion tiene la obligacion de participar en el disefio de la
politica de calidad y de los objetivos de calidad, debe revisar los datos del sistema
de gestion de calidad y tomar las medidas necesarias para asegurarse de que se
cumplan los objetivos de calidad, establecer nuevas metas y lograr un progreso
continuo.

Una vez implementado el sistema, la organizacion debe centrarse en el
cumplimiento de los objetivos de calidad. La administracion recibe informacién de
manera constante, de modo que puede ver los progresos (o la falta de progresos)
hacia el cumplimiento de los objetivos, lo que le permitird tomar las medidas
apropiadas.
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Luego, se lleva a cabo el proceso de evaluacion organizado y se implementa un
mecanismo de supervision del desempefio, teniendo en cuenta los objetivos. De
este modo, es posible tomar las medidas necesarias de acuerdo con los
resultados.

3.3.2 Beneficios en la productividad

El aumento de la productividad se alcanza tras la evaluacion inicial y la
consiguiente mejora de los procesos que se producen durante su implementacion,
asi como también de la mejora en la capacitacion y calificacién de los empleados.
Al disponer de mejor documentacion o de un control de los procesos, es posible
alcanzar una estabilidad en el desempefio, reducir la cantidad de desperdicio y
evitar la repeticion del trabajo. Los gerentes reciben menos llamadas por
problemas durante las noches ya que los empleados cuentan con mas informacion
para resolverlos por si mismos.

3.3.3 Clientes satisfechos

Aumenta el grado de satisfaccion de los clientes porque los objetivos que se
establecen toman en cuenta sus necesidades. La empresa procura la opinién de
sus clientes y luego la analiza con el objeto de lograr una mejor comprension de
sus necesidades. Los objetivos se adaptan de acuerdo a esta informacion y la
organizaciéon se torna mas centrada en el cliente. Cuando los objetivos se
concentran en el cliente, la organizacion dedica menos tiempo a los objetivos
individuales de los departamentos y mas tiempo a trabajar en conjunto para
cumplir con las necesidades de los clientes.

Todo esto lleva a beneficios econdmicos, que son la recompensa por el arduo
trabajo e inversion en el sistema de administracion de calidad. Un estudio llevado
a cabo por investigadores de la UCLA (Universidad de California, Los Angeles) ha
demostrado que "las empresas estadounidenses que cotizan en la Bolsa de Nueva
York y que cuentan con la certificacion de calidad ISO 9001 han logrado una
mejora significativa en su desempefio financiero en comparaciéon con aquellas
empresas que no cuentan con esta certificacion”.
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3.4 Ciclo de mejora

El ciclo de Deming o ciclo de mejora (Figura 3.1) actia como guia para llevar a
cabo la mejora continua y lograr de una forma sistemética y estructurada la
resolucion de problemas. Esta constituido basicamente por cuatro actividades:
planificar, realizar, comprobar y actuar. También se le conoce como ciclo PDCA,
por sus siglas en inglés Planning, Do, Check y Act, aunque habitualmente se
aplica esta denominacion en una version mas avanzada del mismo.

PLANIFICAR

Objetivos
Métodos

ACTUAR REALIZAR

Acciones Acciones

correctivas Adiestramiento

COMPROBAR

Efectos

Resultados

Figura 3.1 Ciclo de mejora: (Arbos, 2012)

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los
resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Realizar: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.

Comprobar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos en relacion
con las politicas, los objetivos y los requisitos, reportando los resultados
alcanzados.

Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio de (los)
proceso(s).

El ciclo Deming resulta de aplicar la légica y hacer las cosas de forma ordenada y
correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la implantacién de la mejora
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continua, si no que se puede utilizar, l6gicamente, en una gran variedad de
situaciones y actividades. De hecho, constituye la metodologia basica de una gran
cantidad de herramientas de la calidad.

La adopcion del ciclo PDCA promueve la practica de la gestion vaya en pro de las
oportunidades para que la organizacion mejore el desempefio de sus procesos y
para que mantenga los clientes actuales y consiga nuevos clientes. Una vez
identificada un area de oportunidad, se puede planificar el cambio y llevarse a
cabo. Luego se verifican los resultados de la implementacién de tal cambio v,
segun estos resultados, se actla para ajustar el cambio o para comenzar el ciclo
nuevamente mediante la planificacion de nuevos cambios.

3.5 Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestibn de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la
satisfaccion del mismo.

El Sistema de Gestion de Calidad aborda:

1. La estructura de la organizacion, es decir, el organigrama de los sistemas
de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion.

Por cierto, este organigrama no siempre corresponde al organigrama
tradicional de la empresa.

2. La estructura de responsabilidades, es decir, las personas y los
departamentos que conforman la organizacion. La forma mas sencilla de
explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de doble
entrada, donde mediante un eje se sitan los diferentes departamentos y en
el otro, las diversas funciones de la calidad.

3. Los procedimientos, los cuales responden al plan permanente de normas
detalladas para controlar las acciones de la organizacion.
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4. Los procesos, que responden a la sucesion completa de operaciones
dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico.

5. Los recursos econémicos, humanos, técnicos y de otro tipo, todos deben
estar definidos de forma estable y circunstancial.

Existen diversos métodos para la implementacion de los Sistemas de Gestion de
Calidad y siempre se requiere usar herramientas propias, acordes con el contexto
laboral, sociocultural y politico, ya que estas dimensiones determinan el enfoque
gerencial para la calidad de la organizacion.

Para la Norma 1SO 9001:2008, el termino se utiliza para indicar que el empresario
debe mejorar su Sistema de Gestion de la Calidad donde encuentre oportunidad,
exista justificacion, cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios
para dicha mejora, lo cual no significa que el empresario deberia mejorar
simplemente por mejorar pues el mejoramiento continuo 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.

3.6 Aseguramiento de la calidad. Gestion de la calidad

Una empresa dispone de un sistema de aseguramiento de la calidad si dispone de
un manual de calidad con los procedimientos correspondientes que establecen la
manera sisteméatica en que se deben llevar a cabo dentro de la empresa las
acciones que directa o indirectamente tienen repercusion sobre la calidad del
producto. Este sistema de gestion sistematizado a través de los procedimientos se
revisa en su implantaciéon y cumplimiento mediante auditorias.

El aseguramiento de la calidad constituye un primer paso en el proceso de mejora
continua de una empresa. No es por si mismo la panacea, y ademas su
implantacion debe ser sencilla y racional para no convertirse en lo contrario, es
decir en un sistema burocratico que no minimice la no calidad sino que derive en
un aumento de costes.

Recientemente el aseguramiento de la calidad ha sido superado por la gestion de
la calidad. La gestion de la calidad busca que la empresa sea gestionada a través
de procesos. Es un primer paso hacia la calidad total. Una vez que la empresa
tiene definidos sus procesos principales y de apoyo (consecuentemente ha
definido su mapa de procesos) esta en condiciones de sistematizar las
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actuaciones que no solo tienen repercusion en la calidad del producto sino que
también la orientan hacia la mejora continua. La gestion de la calidad anima a la

empresa a medir la satisfaccion del cliente y a buscar la eficacia y eficiencia de
cuantas actuaciones pone en marcha.
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Una vez que se conocid el panorama general de la empresa, se realizd la
evaluacion de la situacion actual de la empresa Sistemas Avanzados de Control
Automatico Luxor S.A de C.V, mediante un analisis FODA, en el que se analizaron
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de implementar un Sistema
de Gestion de la Calidad, asi como la identificacion de las necesidades tanto de la
empresa como de los clientes.

Se observo primeramente el funcionamiento de la empresa Sistemas Avanzados
de Control Automatico Luxor S.A de C.V, siendo esta una actividad previa para el
comienzo del disefio del Sistema de Gestion de la calidad.

De esta observacion se obtuvo la siguiente informacion:

La empresa no tiene un Sistema de Gestion de la Calidad.

No se da seguimiento, medicién y analisis de los procesos.

La empresa no tiene procesos claramente definidos.

No tienen documentos que les proporcionen registros de sus servicios.
No han establecidos politicas de calidad, ni objetivos de calidad.

ahrwbdPE

Al concluir el diagnoéstico de la situacion actual, se identificaron las fortalezas y
debilidades de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V y
con base en ello se desarroll6 una matriz FODA como se muestra en la Figura
4.1, en donde se identifican los aspectos que el Director General y los jefes de
areas deben cumplir para llevar acabo el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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Aspectos internos

Aspectos externos

Positivos
Fortalezas

MATRIZ FODA

Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a la Norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

Debilidades

v’ Es una empresa que presta servicios | v No cuentan con procesos claramente
a la medida basados en las definidos.
especificaciones de sus clientes. v No se tienen claramente definidos los
v' Tienen contacto directo con el objetivos de la empresa.
cliente. ¥v" No existen procedimientos
v' Los empleados estan comprometidos establecidos.
con la empresa. v" No cuentan con indicadores
v El personal esta certificado por establecidos.
varias instituciones.
Oportunidades Amenazas
v" El mercado crece constantemente. v EXxisten empresas extranjeras que
v' Desarrollo e implementaciéon de un prestan el mismo servicio.
v EG(i ificad v Plagio intelectual de aplicaciones.
v Existen pocas empresas que cuenten | %, "alta de publicitad.
P b 9 v Falta de profesionales en la

con personal certificado por varias
instituciones.

materia capacitados.

Figura 4.1 Matriz FODA

La matriz FODA desarrollada proporcioné informacion para conocer el estado en
el que se encuentra la empresa y los factores que afectan a esta. La matriz fue el
punto de inicio para desarrollar las siguientes estrategias.

1. Desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad orientado a

los objetivos de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de
C.V., para poder definir las areas que componen a la empresa, definir los
procesos y la secuencia de estos, y asi documentarlos, controlarlos y

medirlos con base a indicadores.
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2. Proporcionar capacitacion al personal operativo, para poder mejorar la
relacion con el cliente.

3. Establecer un ambito de trabajo apto, para que todo el personal pueda

trabajar en mutuo acuerdo el uno con el otro y asi mejorar el servicio a los
clientes.
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El presente Manual es una propuesta para demostrar el compromiso que tiene
Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V., para brindar un
servicio de calidad, logrando con esto la satisfaccion de sus clientes, demostrando
que tienen la capacidad de tener y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad
eficiente y a la vez eficaz, cumpliendo con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 y su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2008 y cumplir asi con
los requisitos de sus clientes.

5.1 Estructura orgéanica

La empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V, cuenta
con una estructura organica como se muestra en la Figura 5.1.

Director General

Ing. Christian Emmanuel Reyes
Ayala

Area

Area Areade administrativay
Ingenieria compras Recursos
Humanos

Ingeniero en Auxiliar

Ingeniero en Ingeniero en
Desarrollo Desarrollo en
SCA Campo CAGO

Desarrollo Admlgl\f‘tl_rador Administrativo
SCA MEGE

Figura 5.1 Organigrama de la Empresa
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5.2 Responsabilidades

Las funciones, responsabilidades y autoridad estan definidas de la siguiente manera como se muestra en la Tabla

5.1.

CARGO

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD

Proponer y aplicar las directrices que permitan un mejor
desarrollo en la implementacion del SGC.

Percibir la realidad de la empresa, de sus empleados y de
su entorno.

Promover el desarrollo profesional de sus empleados.
Autorizar y asegurar la disponibilidad de recursos para la
implementacion y mejora continua del SGC.

Llevar acabo las revisiones por la direccion del SGC.
Mantener la integridad del SGC en la empresa.

Garantizar la comunicacion armoniosa con todo el
personal.

Delegar funciones segln capacidades.

Administrar los recursos del area.

Supervisar la empresa y evaluar las metas de los objetivos
establecidos.

Asegurarse de que las autoridades y responsabilidades del
personal que participa en el SGC, estén bien definidas y
son comunicadas en la empresa.

Dirigir y supervisar las reuniones que se realicen en la
empresa.

Verificar el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Autorizar los recursos necesarios para la
realizacion de SGC.

Autorizar los documentos necesarios para la
operacion del SGC.

Evaluar el SGC en cuanto a operacion,
seguimiento e implementacion.

Definir acciones preventivas y correctivas al
SGC y verificar que se cumplan.

Establecer mecanismos de comunicacion
interna.
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CARGO

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD

Asegurar que se establecen, implementan y siguen los
procesos necesarios para el SGC, a su vez todas las
necesarias que sean asignadas por la norma ISO-
9001:2008.

Asegurarse de que se promueva la importancia de los
requisitos del problema.

Informar a la direccién sobre el avance y el proceso del
SGC.

Participar en todas las reuniones del SGC.

Participar de manera directa en la elaboracion y mejora
continua del SGC.

Coordinar y supervisar la capacitacion de personal acerca
del SGC.

Coordinar las reuniones que se realicen en la empresa
con motivo al SGC,

Administrar los recursos que fuesen asignados para la
implementacion y mejora del sistema.

Documentar el desarrollo, avances de implementacion y
mejora del SGC.

Mantener informado al personal sobre cambios,
correcciones y actualizaciones del SGC.

Tomar decisiones a falta del director de la
empresa.

Participar en la elaboracion, revision y
autorizacion de los procedimientos y
documentos para la operacion del SGC en
acuerdo con el Director.

Representar al Director en los actos que se le
designen.

Definir acciones preventivas y correctivas que
sean de ayuda al mejoramiento del SGC.
Verificar el cumplimiento de estas.

Establecer métodos de comunicacion interna
con el personal de la empresa.

Desarrollar software y hardware necesario para el
desarrollo del proyecto.

Determinar los tiempos de desarrollo del proyecto.

Instalar y poner en marcha los sistemas desarrollados.
Capacitar al personal de la empresa a la que proporciona
el sistema, para el correcto uso.

Definir herramientas para el uso del software y
hardware necesarios.

Definir calendario de actividades para la
realizacion del proyecto, asi como
modificaciones del mismo.
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CARGO

RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD

VVVVYYVYY

Y V V

Realizar y elaborar cotizaciones.

Elaborar lista de compras.

Presentar al director dichas cotizaciones.

Revisar y actualizar el sistema de inventario.
Realizar el pago de las compras de los materiales.
Verificar requisitos para el cobro de facturas.
Indicar al departamento administrativo los datos para
emision de la factura.

Realizar el cobro de los proyectos.

Apoyar y asesorar en el desarrollo de proyectos.
Apoyar en la puesta en marcha de los proyectos.

los  documentos
la presentacion de

Entregar en forma
correspondientes para
cotizaciones.

Producir formatos de apoyo para requisitos para
el cobro de facturas.

Producir formatos de apoyo para proporcionar
datos para la emision de facturas.

A\

VVVYVYYVYYVY

A\ 24

Realizar tramites y pagos de Infonavit.

Realizar trdmites y pagos correspondientes al seguro
social.

Gestionar pagos Yy tramites correspondientes al SAT
(Servicio de Administracién Tributaria).

Determinar impuestos Federales y Estatales.

Elaborar y determinar néminas.

Administrar el sistema de néminas y ventas.

Administrar recursos humanos.

Elaborar declaraciones anuales.

Verificar que las facturas sean validadas correctamente
por el SAT.

Ingresar datos de gastos correctos al sistema de caja.
Elaborar polizas de gastos, conciliar gastos y
transferencias.

Entregar en tiempo y forma la documentacion
correspondiente para la realizacion de los
tramites para Infonavit, Seguro social y SAT,
segun lo establezcan dichas instituciones.
Determinar y entregar en tiempo
correspondiente la determinacion de impuestos
federales.
Producir
néminas.
Producir formatos para la realizacién de las
declaraciones anuales.

formatos para la elaboracion de

Tabla 5.1 Lista de Responsabilidades
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5.2.1 Matriz de Responsabilidades

En la matriz de responsabilidades de la Tabla 5.2, se muestra de manera clara cada uno de los procesos que se
realizan en la empresa y demuestra quien o quienes son los responsables de cada uno de ellos.

PROCEDIMIENTOS

Direccion
administrativa
Humanos
compras.
ingenieria

y Recursos

LXR-ES-PO-001 Atencion al cliente y Recepcidn de requisitos del
servicio

PROCESO
ESPECIFICACION

LXR-PA-PO-001 Planificacién, Determinacion y Aprobacion del
Disefio del proyecto

o
(]
L
O
o
o
o

PLANIFICACION
Y APROBACION

LXR-AD-PO-002 Reclutamiento y Seleccién de personal

LXR-AD-PO-004 Capacitacion del personal Operativo y
Administrativo

LXR-AD-PO-001 Mantenimiento Preventivo Y/o Correctivo de la
Infraestructura y Equipo.

LXR-AD-PO-003 Determinar y Gestionar el Ambiente de Trabajo

R Responsable P participa

PROCESO
ADMINISTRACION DE
RECURSOS
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PO-00 Desarrollo alacio eQ ento de Prueba P
de ema
A-PO-00 edir la Satisfaccién de ente P
A-PG-00 ontrol de Do ento P
A-PG-00 ontrol de Reg 0 P P
A-PG-004 ontrol de Se o No Conforme R P
A-PG-00 Accione orre a R P
A-PG-006 Acciones Preve a R P
A-PO-00 Ate on a Queja gere a R P
Auditoria ernas de calidad R
A-P 00
A-PG-00 Re 6n por la Direcci6 R P
A 0]0 0 de trabajo para elaborar proced ento R P

Tabla 5.2 Matriz de Responsabilidades
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5.3 Objeto y Alcance

5.3.10bjeto

Desarrollar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad capaz de demostrar
la capacidad de la empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A
de C.V, de prestar servicios con absoluta conformidad a los requisitos de nuestros
clientes, y los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 — NMX-CC-9001-IMNC-2008
asi como legales y reglamentarios que sean aplicables.

5.3.2 Alcance

El Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, es el servicio prestado; que
comprende desde el proceso de especificacion hasta la entrega del servicio
terminado. Se define al cliente como una persona fisica 0 una empresa y como
producto al servicio prestado, el cual consiste en: La prestacion de los servicios
que la empresa ofrece para dar cumplimiento a los requisitos del cliente, son los
siguientes:

% Atencidn al cliente y Recepcion de los requisitos del servicio
v Proporcionar un servicio eficiente y eficaz
v" Recepcion de los requisitos de los clientes
v Proporcionar informacion sobre el servicio que prestan.
% Planificacion, Determinacién y Aprobacién del disefio del proyecto
v Proporcionar una planificacion y determinacion del disefio con base a
las especificaciones de los clientes.
v' Cumplir con las especificaciones técnicas como econémicas.
v' Cumplir con la presentacién del proyecto como lo indique el cliente.
« Desarrollo, Instalacion y Seguimiento de pruebas.
El personal encargado del desarrollo, instalacion y seguimiento de

pruebas debe realizar estas actividades de acuerdo a los requisitos y
especificaciones de los clientes.
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Estos requisitos se evalian en el Plan de Calidad del servicio como se muestra en
la Tabla 5.3, 5.4, 5.5, para asegurar el cumplimiento de los requisitos y
especificaciones del cliente dentro de los procesos que intervienen en el servicio.
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5.4 Plan de Calidad del Servicio

PROCESO: ESPECIFICACION
OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de las caracteristicas de calidad del servicio

No

ACCION CUANDO
NO SE CUMPLA EL

PROCEDIMIENTO RESULTADOS CARACTERISTICAS CRITERIO DE METODO DE REGISTRO RESPONSABLE CRITERIO DE
DE CALIDAD ACEPTACION EVALUACION ACEPTACION
ATENCION AL Requisitos del 100 % de las Requisitos Comunicarse con el
CLIENTE Y servicio, Requisitos técnicos y Especificaciones | Revision técnicos y Area de ingenieria | cliente para verificar
RECEPCION DE correctos y economicos definidas documental econdmicos que los requisitos
REQUISITOS DEL definidos. sean los correctos

SERVICIO.

100% de los
Requisitos

correctos

Tabla 5.3. Plan de calidad del servicio (Especificacion)

PROCESO: PLANIFICACION Y APROBACION
OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de las caracteristicas de calidad del servicio

No

ACCION
CUANDO NO SE
PROCEDIMIENTO RESULTADOS CARACTERISTICAS CRITERIO DE METODO DE REGISTRO RESPONSABLE CUMPLA EL
DE CALIDAD ACEPTACION EVALUACION CRITERIO DE
ACEPTACION
PLANIFICACION, Disefio del Especificaciones 50 % de la Revision Anteproyecto Reestructurar las
DETERMINACION proyecto técnicas de la Estructura documental. técnico — Area de ingenieria | partes no
Y APROBACION requerido del estructura del sistema | correcta del econémico. adecuadas del
DEL DISENO DEL cliente. sistema requerido, sistema.
PROYECTO. conforme a los
requisitos
Aprobacion del Planificacion del 100% de las Revision por la Anteproyecto Area de ingenieria | Reestructurar
Proyecto. disefio. Especificaciones direccion. técnico — las partes no
D_ete~rm|naC|on del correctas econdmico. adecuadas del
disefio. sistema

Tabla 5.4. Plan de calidad del servicio (Planificacion y Aprobacion)
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PROCESO: DESARROLLO E INSTALACION
OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de las caracteristicas de calidad del servicio

ACCION
CUANDO NO SE
No PROCEDIMIENTO RESULTADOS CARACTERISTICAS CRITERIO DE METODO DE REGISTRO RESPONSABLE CUMPLA EL
DE CALIDAD ACEPTACION EVALUACION CRITERIO DE
ACEPTACION
Sistema Desarrollo de 80% del Software Revision por la
DESARROLLO, construido en su | Hardware y Software y hardware el area de Plan de Area de ingenieria | Seleccionary
INSTALACION Y totalidad construidos ingenieria y el desarrollo corregir fallas en
SEGUIMIENTO DE correctamente encargado de el desarrollo
PRUEBAS DEL calidad
PROYECTO. Instalacién Hardware y Software 80% del Revision por el Plan de Area de ingenieria
ejecutada instalados Funcionamiento area de instalacion Seleccionar y
correctamente optimo del sistema | ingenieria 'y corregir fallas en
encargado de la instalacién
calidad
Resultados Medicion del sistema 80% de los Revision por el Periodo de Area de ingenieria | Aplicacion de
6ptimos del Resultados de las | area de prueba correcciony /o
sistema en todo | Seguimiento del pruebas positivas ingenieria y acciones
su conjunto sistema en marcha encargado de correctivas
calidad

Tabla 5.5. Plan de calidad del servicio (Desarrollo e Instalacion)
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5.5. Descripcion e Interaccion de Procesos

El servicio que presta Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de
C.V esta constituido por 5 (cinco) procesos, los cuales se muestran en los mapas

de procesos de las Figuras 5.2, 5.3, 5.4, 5.5, 5.6 los cuales son:

akrowbhNPRE

Entrada

¥ Levantamiento de
requisitos.
¥ Documentacion para el
levantamienta.

¥ Personaldeingenieria.

Y

Especificacion

Planificacion Y Aprobacion
Administracion de Recursos
Desarrollo e Instalacién
Calidad

Proceso Especificacion

Atencidn al cliente >

Recepcidn de
requisitos

:T
|
N/

Salida

Requisitos
recabados

Figura 5.2. Mapa del proceso de Especificacién de Sacaluxor
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¥ Presentacionde propuesta
técnico-economica.

¥ Revision delproyecto.

¥ Documentacion requerida
parala aprobacion.

i

Revisian del sistema

Revision: 0
e 4.2.2
Proceso de Planificacion y Aprobacion
Entrada Cotizacion
¥ Personaldeingeniena.
¥ Planificaciony disefio @
¥ Calendariode actividades.
Y Determinacion de equiposy Planificacian y
progamas. —— Determinacion .
7 Documentacion requenida Especficacidn Disefio del Aprobacion
para la presentacion. sist
v Solictudde cotizacion, £

Salida

Aceptacion del
proyecto.

Figura 5.3. Mapa de los procesos de Planificacion y Aprobacion de Sacaluxor

Entrada

¥ Procesode formulacion
yaceptacion.

¥ Calendarode
actividades.

v Documentacion
requerida para compras.

¥ Anteproyedode
inversion.

¥ Personaladministrativo y
decompras.

Proceso de Administracion de Recursos

Reclutamiento de personal

r Capacitacign

Mantenimiento de
Co
-

=

Determinacidn y gestion
de ambiente de trabajo

SRS

Salida

Compras.

Mantenimientos realizados.
Personal capacitado.
Gestiondelambiente de
trabaje.

Figura 5.4. Mapa del proceso de Administracién de Recursos de Sacaluxor
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Entrada

¥ Procesode
Administracion de

Proceso de Desarrollo e Instalacion

FECUrs0s.

¥ Plandedesarrolio e
Instalacion

¥ Calendarode
actividades.

¥ Documentacion
requerida para el
dezarrolloe
Instalacion.

¥ Suministrode
insumos(hardware
sofware
capacitacion).

Periodo

Planificadin |_> Desarrollo \_> de

prueba

Instalaciin

Ly " | e (ER

Perioda

prueba

¥ Documentacion
reguerida paralas
pruebas.

v Personalde
ingeniena.

Salida

¥ Modificaciones en el sistema.

¥ Hardwareysofware
terminado.

¥ Resultadosdelas pruebas.

¥ Servicio Terminado.

Figura 5.5. Mapa de los procesos de Desarrollo e Instalacion de Sacaluxor

Proceso de Calidad de Sacaluxor

Entrada l
Auditorias

internas de
calidad

¥ Informacionde los
ProCEsos.

v Documentadion

¥ Programade
auditorias.

¥ Programade
revision porla
direccion.

Control de

documentosy -

registros

=

L

4

Acciones preventivas
y correctivas

- Evaluacidn al desempefio del personal
Quejasy
SUQerencias

l

Revisian por

- la direccidn

|

¥ Decisignesy
accionesa realizar,

¥ Mejoradelos
procesosy del 3GC.

¥ Mejoradelpenvico

(requisitosdel
cliente).

—0—0

|
|
|
|
|
A
i
|
|
|
|
|
A

Figura 5.6. Mapa del proceso de Calidad de Sacaluxor
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La interrelacion de los procesos se muestra en la Figura 5.7 en el Mapa de
Interaccion de Procesos, en el cual se esquematiza cdmo interactuan.

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V.

— Proceso de Especificacion —>

I

Proceso de Planificacion y Aprobacion 5 i
Entrada — Salida
Requisitos I Servicio (proyecto terminado)
del cliente

— Proceso de Adminisfracié-n de Recursos —»

|

|_) Proceso de Desarrollo e Instalacion

|

7
Satisfaccidn del cliente

]

I
)

Proceso de Calidad

w

Figura 5.7. Mapa de Interaccion de Procesos de Sacaluxor
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5.5.1Descripcion de la Interaccion de los Procesos

Los procesos para la realizacion del servicio son los procesos de Especificacion, Planificacion y Aprobacion,
Administracion de Recursos, Desarrollo e Instalacion y por ultimo el de calidad, son procesos de soporte para la
realizacion del servicio y complementan el Sistema de Gestion de Calidad, en lo referente a recursos,
documentacion, medicidn, analisis y mejora. La interaccion de estos cinco procesos se muestra en la Tabla 5.6.

ESPECIFICACION

PLANIFICACION Y

ADMINISTRACION

DESARROLLO E

CALIDAD

APROBACION DE RECURSOS INSTALACION
Recepcidn de las Personal de Informacion para el
ESPECIFICACION especificaciones de ingenieria proceso de
los requisitos del capacitado. planificacién de
servicio para la Bienes requeridos desarrollo e
determinacion Y Instalacion.
disefio de hardware
y software.
Recepcién de las Cotizacion de Informacion para la Informacién para la
HVANIF[&7Nel[6]\RA especificaciones de equipos y programas | elaboracién del plan | evaluacién de
APROBACION los requisitos del para su posterior de desarrollo e documentos
servicio para la utilizacion. Instalacion. requeridos.
determinacion y
disefio de hardware
y software.
Personal de Personal de Personal Personal
ADMINISTRACION HLEREE ingenieria administrativo y de administrativo y de
DE RECURSOS capacitado. competente. ingenieria ingenieria
Bienes y servicios capacitado. competente.
requeridos. Bienes y/o servicios Mantenimiento de
requeridos. la infraestructura.

Bienes y/o servicios
requeridos.
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Informacién para el
proceso de
planificacion del
desarrollo e
instalacion.

Determinacion de
equipos y programas
para realizacion del
sistema y pruebas
necesarias.

Personal de

ingenieria capacitado

y competente.

Informacién para la
evaluacion de
procesos.

Personal de
ingenieria
competente.
Entrega en tiempo
y forma el sistema.

Medicién, analisis y

Medicion de la
percepcion del
cliente respecto al
servicio.

mejora de procesos.

Medicién, analisis y
mejora de procesos.
Medicion de la
percepcion del
cliente respecto al
servicio.

Medicién, analisis y
mejora de procesos.

Medicion de la
percepcion del

cliente respecto al

servicio.

Medicién, analisis y

Medicion de la
percepcion del
cliente respecto al
servicio.

mejora de procesos.

Tabla 5.6. Descripcion de la Interaccién de los Procesos
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5.6 Procedimientos documentados del SGC

Se presenta la siguiente Lista Maestra de Documentos Internos Controlados en la
Tabla 5.7, en donde se relacionan todos los documentos necesarios para el SGC,
mediante los cuales se brinda un soporte a los procesos antes mencionados.

No. Nombre del documento controlado Caddigo NO.' I?,e Fecha d_e'
revision |autorizacion
Manual del Sistema de Gestion de la Calidad. LXR-CA-MC-001 0 JUNIO 2014
1. Organigrama de Sacaluxor para el SGC. LXR-CA-MC-001-01 0 JUNIO 2014
2. Responsabilidad y autoridad del SGC. LXR-CA-MC-001-02 0 JUNIO 2014
3. Matriz de responsabilidades. LXR-CA-MC-001-03 0 JUNIO 2014
4. Plan Rector de Calidad. LXR-CA-MC-001-04 0 JUNIO 2014
5. Plan de calidad del servicio. LXR-CA-MC-001-05 0 JUNIO 2014
6. Mapa e interaccion de procesos. LXR-CA-MC-001-06 0 JUNIO 2014
7. Lista Maestra de Documentos Internos LXR-CA-MC-001-07
Controlados. 0 JUNIO 2014
8. Lista Maestra para el Control de Registros. | LXR-CA-MC-001-08 0 JUNIO 2014
8. Procedimiento para Control de Documentos. LXR-CA-PG-001 0 JUNIO 2014
1. Tabla de Control de Cambios. LXR-CA-RC-001 0 JUNIO 2014
2. Tabla de Asignacion de Cédigos para LXR-CA-RC-002
Documentos del SGC... 0 JUNIO 2014
3. Tabla de Aprobacion y Autorizacién de LXR-CA-RC-002
Documentos. 0 JUNIO 2014
Instructivo de Trabajo para Elaborar
Procedimientos. LXR-CA-IT-001 0 JUNIO 2014
Procedimiento Para Control de Registros de
Calidad. LXR-CA-PG-002 0 JUNIO 2014
Procedimiento para Auditoria Interna de
Calidad. LXR-CA-PG-003 0 JUNIO 2014
1. Criterios para Calificacion de Auditores. LXR-CA-RC-004 0 JUNIO 2014
2. Formato para Calificacion de Auditores. LXR-CA-PG-003-01 0 JUNIO 2014
3. Formato para Plan de Auditoria. LXR-CA-PG-003-02 0 JUNIO 2014
4. Formato para Informe de Auditoria. LXR-CA-PG-003-03 0 JUNIO 2014
5. Formato para Reunién de Cierre. LXR-CA-PG-003-04 0 JUNIO 2014
Procedimiento para el Producto No Conforme. LXR-CA-PG-004 0 JUNIO 2014
1. Formato para ldentificacién, Registro y
Control de Producto No conforme. LXR-CA-PG-004-01 JUNIO 2014
Procedimiento para Acciones Correctivas. LXR-CA-PG-005 JUNIO 2014
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No Nombre del documento controlado Cédigo NO.' I.:),e Fec_ha d.e,
revision |autorizacion
1. Formato para Requisicion de Accion
Correctivas. LXR-CA-PG-005-01 0 JUNIO 2014
Procedimiento para Accion Preventiva. LXR-CA-PG-006 0 JUNIO 2014
1. Formato para Requisicion de Accién
Preventiva. LXR-CA-PG-006-01 0 JUNIO 2014
Procedimiento para la Atencion de Quejas o
Sugerencias. LXR-CA-PO-001 0 JUNIO 2014
1. Formato para Quejas y Sugerencias. LXR-CA-FE-07 0 JUNIO 2014
Procedimiento para Revisidn por la Direccién. LXR-CA-PG-007 0 JUNIO 2014
1. Formato electrénico para Resultados de la LXR-CA-FE-01
Revisién por la Direccion. 0 JUNIO 2014
2. Formato electrénico para Acciones LXR-CA-FE-02
Correctivas y Preventivas. 0 JUNIO 2014
3. Formato electrénico para Informe de LXR-CA-FE-03
Auditoria de Calidad. 0 JUNIO 2014
4. Formato electrénico para Atencién de Quejas LXR-CA-FE-04
y Sugerencias. 0 JUNIO 2014
5. Formato electrénico para Identificacion, LXR-CA-FE-05 JUNIO 2014
Registro y Control del Producto No
Conforme. 0
6. Formato electrénico para Resultados de la LXR-CA-FE-06 JUNIO 2014
Determinacién y Gestién del Ambiente de
Trabajo. 0
Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo JUNIO 2014
Y/o Correctivo de la Infraestructura y Equipo. LXR-AD-PO-001 0
1. Formato para la Lista de Verificacion de JUNIO 2014
Infraestructura y Equipo. LXR-AD-PO-001-01 0
2. Formato para Solicitud de Mantenimiento JUNIO 2014
Correctivo. LXR-AD-PO-001-02 0
3. Formato para Programa de Mantenimiento JUNIO 2014
Preventivo. LXR-AD-P0O-001-03 0
4. Formato para Orden de Trabajo de JUNIO 2014
Mantenimiento. LXR-AD-PO-001-04 0
Procedimiento para el Reclutamiento y Seleccién JUNIO 2014
de personal. LXR-AD-PO-002 0
Procedimiento para Determinar y Gestionar el JUNIO 2014
Ambiente de Trabajo LXR-AD-PO-003 0
1. Formato de encuesta para Determinar el JUNIO 2014
Ambiente de Trabajo. LXR-AD-PO-003-01 0
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Procedimiento para Capacitacion del Personal JUNIO 2014
Operativo y Administrativo. LXR-AD-PO-004 0
1. Formato para Evaluar la Eficacia de la JUNIO 2014
Capacitacion. LXR-AD-PO-004-01 0
Procedimiento para la Atencién al cliente y
Recepcién de requisitos del servicio. LXR-ES-PO-001 0 JUNIO 2014
1. Formato para Datos de la Empresa y/o
Cliente Y Recepcion de requisitos. LXR-ES-PO-001-01 0 JUNIO 2014
2. Formato Electrénico para Datos de la JUNIO 2014
Empresa y/o Cliente Y Recepcion de
requisitos. LXR-ES-FE-01 0
Procedimiento para Planificacién, Determinacion JUNIO 2014
y Aprobacidn del Disefio del Proyecto. LXR-PA-PO-001 0
1. Formato para Cronograma de actividades JUNIO 2014
para planificacién del proyecto. LXR-PA-PO-001-01 0
2. Formato para Cotizacion de equipos y
materiales del proyecto. LXR-PA-PO-001-02 0 JUNIO 2014
3. Formato para Anteproyecto de inversion
Técnico — Econémico. LXR-PA-PO-001-03 0 JUNIO 2014
Procedimiento para el Desarrollo, Instalacion y
Seguimiento de Pruebas del Sistema. LXR-DI-PO-001 0 JUNIO 2014
1. Formato para Descripcion del Desarrollo del
Hardware y Software. LXR-DI-PO-001-01 0 JUNIO 2014
2. Formato para la Descripcion de Pruebas
Aplicadas. LXR-DI-PO-001-02 0 JUNIO 2014
3. Formato par Lista de Herramientas. LXR-DI-PO-001-03 0 JUNIO 2014
4. Formato para Visitas a la Empresa. LXR-DI-PO-001-04 0 JUNIO 2014
5. Formato de Entrega de Servicio. LXR-DI-PO-001-05 0 JUNIO 2014
Procedimiento para Medir la Satisfaccion del
Cliente. LXR-CA-PO-002 JUNIO 2014
1. Encuesta de Satisfaccion del cliente. LXR-CA-FE-08 JUNIO 2014

Tabla 5.7. Lista Maestra de Documentos Internos Controlados

El control de los Registros de Calidad para el SGC se muestra en la Tabla 5.8, se
establece de manera clara y objetiva el manejo, almacenamiento y proteccion, el
tiempo de retencion, la disposicion y el responsable de la conservacion de cada
uno de los registros del SGC en Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor
S.AdeC.V.
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No

Nombre del Registro

Cdédigo

Manejo

Almacenamiento

y Proteccion

Tiempo de
Retencién

Disposicion

Responsable
de
Conservarlo

Hasta nueva

Sustituian por

. LXR-CA-RC-001 Electronico Electrénico . L RD
Tabla de control de cambios revision nueva revision
Tabla de asignacion de - - Hasta nueva | Sustitucién por
codigos para documentos del LXR-CA-RC-002 Electronico Electronico revision nueva version RD
SGC
Tabla de aprobacion y LXR-CA-RC-003 Electrénico Electrénico Hasta_ nueva Sustitucion por RD
s revision nueva version
autorizacion de documentos
Criterios para calificacion de LXR-CA-RC-004 Electrénico Electrénico Hasta_ nueva Sustitucion por RD/ A uditor
; revision nueva version lider
auditores
Lista Maestra de Documentos | LXR-CA-MC-001-07 Listado Electrénico Harztagigﬁva Archivo historico RD
internos controlados
Lista Maestra para el control LXR-CA-MC-001-08 Listado Electronico Harztagigﬁva Archivo histérico RD
de registros
. ~ RD/ Auditor
Calificacion de Auditores LXR-CA-PG-003-01 Por auditor Carpeta 1 afio Desecho lider
. LXR-CA-PG-003-02 Por fecha Carpeta 1 afio Desecho Auditor lider
Plan de Auditoria
Por fecha'y ~ o
Informe de Auditoria LXR-CA-PG-003-03 area Carpeta 1 afio Desecho Auditor lider
L . LXR-CA-PG-003-04 Por fecha Carpeta 1 afio Desecho Auditor lider
Reunion de Cierre
Identificacion, Registro y <
control del Producto No LXR-CA-PG-004-01 Por proyecto Carpeta o 1 afio Archivo historico Jefe de Areay

Conforme

Electrénico

RD
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No

Responsable

Nombre del Registro Cadigo Manejo Almacenam.lgnto o ‘,je Disposicion de
y Proteccion Retencion
Conservarlo
Requisicion de Acciones LXR-CA-PG-005-01 |  Por fallo Carpeta o 1 afio Desecho | Jefedeareay
Correctivas Electrénico RD
Requmqon de Acciones LXR-CA-PG-006-01 Por fecha de Carpgtq 0 1 afio Archivo histérico Jefe de area'y
Preventivas llenado Electrénico RD
Quejas y Sugerencias LXR-CA-FE-07 Folio Electrénico 1 afio Archivo muerto RD
Formato electrénico para Revisién por la
Resultados de la Revision LXR-CA-FE-01 direccipén Electrénico 1 afio Base de datos RD
por la Direccién
Formato electrénico para Revisién por la
Acciones Correctivas y LXR-CA-FE-02 . p Electrénico 1 afio Base de datos RD
. direccion
Preventivas
Forr_nat_o electror_nco para LXR-CA-FE-03 ReV|.S|on por la Electrénico 1 afio Base de datos RD
Auditoria de Calidad direccion
Formato electrénico para Revisién por la
Atencion de Quejasy LXR-CA-FE-04 direccign Electrénico 1 afio Base de datos RD
Sugerencias.
Formato electrénico para
identificacion, registro y LXR-CA-FE-05 Revision por la Electrénico 1 afio Base de datos RD
control del producto No direccion
conforme.
Formato electrénico para
Resultados de la Revision por - ~
determinacion y Gestién del LXR-CA-FE-06 direccion Electrénico 1 afio Base de datos RD
Ambiente de Trabajo
Encuesta para Determinar el Por fecha de Jefe de Area de
. P : LXR-AD-PO-003-01 aplicacion y Electrénico 1 afio Desecho Recursos
Ambiente de Trabajo .
areas Humanos
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. o . Almacenamiento | Tiempo de . L szepenails
No Nombre del Registro Cdédigo Manejo - - Disposicion de
y Proteccion Retencion
Conservarlo
. o . Jefe de Area de
Lista de Verificacion (_je LXR-AD-PO-001-01 ,Por listado, Carpgta_ y 1 afio Archivo muerto Recursos
Infraestructura y Equipo area y fecha Electrénico
Humanos
. . Jefe de Area de
Sohcnud de Mantenimiento LXR-AD-P0O-001-02 Por folio Carpgta_ y 1 afio Archivo Muerto Recursos
Correctivo Electrénico
Humanos
. Jefe de Area de
Programa de Mantenimiento LXR-AD-PO-001-03 Por fecha Carpgtg y 1 afio Archivo muerto Recursos
preventivo (anual) Electrénico
Humanos
. Jefe de Area de
Orden d_e _trabajo de LXR-AD-PO-001-04 Por folio Carpgtg y 1 afio Archivo muerto Recursos
mantenimiento Electrénico
Humanos
. Jefe de Area de
Encuelsta.Qe Eficacia de LXR-AD-PO-004-01 Ppr . Cafp?t"’? y 1 afio Archivo muerto Recursos
capacitacion capacitacion electrénico
Humanos.
Datos de la Empresa y/o LXR-ES-PO-001-01 .
. L ~ Desecho y/ o Jefe del &rea
Cliente Y recepcion de Por proyecto Carpeta 5 afios Y . o
- reutilizacion de ingenieria
requisitos
Formato Electrénico para LXR-ES-FE-01
Dqtos de la Emp_rfesa ylo Por proyecto Electrénico 5 aflos Base de datos Jeer del area
Cliente Y recepcién de de ingenieria
requisitos.
izacié i LXR-PA-PO-001-02 4
Cotlze_lmon de Equipos y Por proyecto Carpgta_ y 5 afios Archivo muerto Jefe del area
Materiales del proyecto. Electrénico de compras
Cronograma de actividades |LXR-PA-PO-001-01 .
e, Carpetay ~ . Jefe del area
para Planificacion del Por proyecto | . 1 anos Archivo muerto de i o
Proyecto. Electrénico e ingenieria
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No

Responsable

Nombre del Registro Cdédigo Manejo Almacenam.lgnto Tlempo_ ge Disposicion de
y Proteccion Retencion
Conservarlo
Formato para Anteproyecto LXR-PA-PO-001-03 .
- e - o . Director
de Inversioén Técnico - Por proyecto Electrénico 5 afnos Archivo muerto eneral
Econdmico 9
Contrato de prestacion de LXR-PA-RC-001 Carpeta 'y ~ Desecho y/o Director
o Por proyecto P 5 afnos A
servicios electrénico reutilizacion general
LXR-AD-FO-01 .
Orden de compra Por proyecto Carpe}a_y 5 afos Des_e_cho_y/o Jefe del area
electrénico reutilizacion de compras
LXR-DI-PO-001-03 .
Lista de Herramientas Por proyecto Carpega_y 6 meses Archivo muerto Jefe del area
Electrénico de ingenieria
Formato para Descripcion del Carpeta y Jefe del area
Desarrollo del Hardware y LXR-DI-PO-001-01 Por proyecto Electrénico 5 afios Archivo histérico de ingenieria
Software
Descripcion de Pruebas LXR-DI-PO-001-02 Carpeta y N . Jefe del area
- Por proyecto . 5 afnos Archivo muerto - S
Aplicadas Electrénico de ingenieria
LXR-DI-PO-001-04 A
Visitas a la Empresa Por proyecto Carpega Y 5 afios Archivo histérico Jefg del area
Electrénico de ingenieria
LXR-DI-PO-001-05 4
Entrega de Servicio Por proyecto CarpeFa.y 5 afios Archivo histérico Jefg del area
Electrénico de ingenieria
Encuesta de Satisfaccion del | LXR-CA-FE-08 - . Jefe del area
. Por proyecto Electrénico 1 afio Base de datos ) I
cliente de ingenieria
LXR-DI-RC-01 L N o Jefe del area
Manuales de software Por proyecto Electrénico 5 afios Archivo histérico de ingenierfa
i ACH| LXR-DI-RC-02 A
Diagrama electrico de Por proyecto Electrénico 5 afios Archivo histérico Jefe del area

Gabinetes

de ingenieria

Tabla 5.8. Lista Maestra para el Control de Registros de Calidad
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5.7 Exclusiones

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V basa su Sistema de
Gestion de Calidad de conformidad con la Norma 1SO 9001.2008 y su equivalente
NMX-CC-9001-IMNC-2008; de conformidad con los requisitos de la misma, se ha
identificado como exclusion el siguiente requisito:

7.5.2 Validacion de los Procesos de la Producciéon y de la Prestacion del
Servicio. Se excluye el punto 7.5.2. validacion de los procesos de la produccion y
de la prestaciéon del servicio de este manual debido a que la empresa Sistemas
Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V, no tiene procesos donde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento
e interaccion.

Con base en esto, los procesos pueden ser verificados en etapas subsecuentes
con las cuales se pueden controlar, los requerimientos de este punto no aplican en
nuestro Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

5.8 Politica de Calidad

Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V se fundamenta
en la prestacion de servicios para la industria y la investigacion, tiene el
compromiso de ofrecer servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes, detectando, diagnosticando y solucionando sus problematicas,
esforzandonos para que nuestros procesos se realicen en tiempo y forma,
involucrando a todo el personal responsable, de conformidad con la Norma
ISO: 9001:2008 y su equivalente NMX-CC-9001-IMNC-2008.

Cuando la politica es actualizada por estrategia de cumplimiento o para mejorar
los objetivos o efectividad del SGC, el encargado de calidad o de la direccion
debera asegurarse de difundir y distribuir la nueva politica de calidad y que se
retiren los documentos obsoletos para su destruccion.

5.9 Objetivos de Calidad

El Director general de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor, S.A de
C.V se asegura de que los objetivos de la calidad se establezcan en las funciones
y areas pertinentes de la empresa.
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5.9.1. Objetivo General

Proporcionar Servicios de Calidad, orientado siempre a la satisfaccion de nuestros
clientes.

5.10 Objetivos de los Procesos (Objetivos de Calidad):

Proceso Objetivo

Especificacion Asegurarse de la correcta recepcion de los requisitos de los
clientes.

Planificacién WAl Determinar y proporcionar al cliente la planificacion correcta del
aprobacién servicio.

Aol IS G S8 Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr la
recursos conformidad con los requisitos del servicio.

Desarrollo Determinar y proporcionar el correcto desarrollo e instalacion de
instalacion los proyectos.

Calidad \ Gestionar la calidad para lograr la satisfaccion del cliente.

Tabla 5.9. Objetivos de Calidad de los procesos

Los objetivos de calidad se miden a través de los indicadores definidos para cada
uno de ellos, los cuales se muestran en la Tabla 5.10, Plan Rector de Calidad.
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Proceso Objetivos de Indicadores Valor Unidad de | Frecuencia | Responsable
procesos esperado medida | de medicién
(Obje'Flvos de 5014
calidad)
Planificacion y Determinar y Eficiencia de planeacion = (No de
Aprobacion proporcionar al proyectos presentados + No de 70 % Anual Director
cliente la proyectos aprobados) *100
planificacién
correcta del
servicio
Administracion Determinar y Mantenimiento preventivo = (No de
de Recursos proporcionar los mantenimientos realizados + No de 80 % Anual Director
recursos mantenimientos programados)*100
materiales
necesarios para Mantenimiento correctivo = No de
lograr la mantenimientos realizados + No de 80 % Anual Director
conformidad con mantenimientos solicitados)*100
los reqU|_S|_tos del Personal capacitado = No de
sefvicio. personal capacitado + No de 50 % Anual Director
personal de la empresa)*100
Calidad Gestionar y (Quejas y/o Sugerencias atendidos
Evaluar la en tiempo + Quejas y/o 70 % Anual Director
calidad del Sugerencias recibidas) * 100
servicio para Indicador del cumplimiento
‘_’?fe”?f la | del plan rector de calidad =
Satlscizz'toe n de (No total de indicadores 80 % Anual Director
cumplidos + No total de
indicadores del plan rector)*100

Tabla 5.10 Plan Rector de Calidad
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CAPITULO 6
PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
DEL SGC
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Z\/:\ Conforme ala Norma ISO 9001:2008 4.2.3 Revision: 0
6.1. Procedimiento para el Control de Documentos

6.1.1

Propésito

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades o tareas referentes al
manejo, uso y control de los documentos que sean parte del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de
C.V (Sacaluxor).

6.1.2

Alcance

Este procedimiento aplica a todos los documentos que son parte del Sistema de
Gestion de Calidad y que se encuentran detallados en la Lista Maestra de
Documentos Internos.

6.1.3

X/
L X4

X/
L X4

Politicas de operacion

Es responsabilidad del Representante de la Direccion (RD) para el SGC,
definir, controlar y dar seguimiento a la documentacion del sistema.

Los cambios generados a los procedimientos y/o instructivos solo generan
nueva version después de 4 modificaciones al mismo.

Todo documento externo que pueda afectar el Sistema de Calidad, debe
ser entregado y revisado por el Director General y el responsable del
proceso que utilizara el documento, antes de ser utilizado y validado por el
o los responsables de calidad.

El sistema de gestibn se encuentra en las carpetas electrénicas de cada
una de las areas.
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6.1.4 Diagrama del procedimiento
Elaborador del | Director general | Controlador de Usuario
documento documentos
Inicio
b 2
1. Elabora 2 Revisa
documentoy L documento
lo actualiza
NO JEs
correcto?
Sl 4
3 4. Realiza
3. Autoriza cambios y asigna
documento humero de
revision
6
5
6. Consultay
5. Actualiza lista aplica
maestra de -  documentacion
documentos y blicada por la
difunde el publicada p
documento direccion
Termino del
procedimiento

Figura 6.1 Diagrama de Flujo del Procedimiento para el Control de Documentos
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LS Conforme ala Norma ISO 9001:2008 4.2.3

Sistemas Avanzados de Control Automat
L I><LCIJr—

Revisioén: 0

6.1.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia Actividad

Responsable

1.1 Detecta la necesidad de emitir un nuevo

1.1 Elabora

documento o de actualizarlo, define el nombre con

el que se dara a conocer el nuevo documento. Elaborador de
documento y/o )
actualiza 1.2 Elabora y/o actualiza el documento conforme al documentos
Instructivo de trabajo para elaborar documentos
LXR-CA-IT-01.
2.1 Revisa que el documento cumpla con las
2.1 Revisa especificaciones aplicables. .
. Director general
documento Si el documento es correcto pasa a la etapa 3.
No es correcto se regresa a la etapa 1.
3.1 Autoriza 3.1 Autoriza documento y firma en el area .
. Director general
documento correspondiente
4.1 Realiza
cambios y 4.1 Recibe la documentacion revisada y actualiza Controlador de
asigna numero cambios y nimero de revision documentos

de revision

51 Actualizacion 5.1 Actualiza la Lista Maestra de Documentos y

de la Lista
Maestra de
Documentos

difunde a todas las areas de la empresa el nuevo

Controlador de

6.1 Consultay
aplica
documentacién
publicada por la
direccion

por la direccion.

documento.
documentos
5.2 Asegura de que los documentos obsoletos sean
retirados
6.1 Consulta el documento publicado en la empresa .
Usuario

Tabla 6.1 Descripcion del Procedimiento para el Control de Documentos
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ﬁg para el Control de Registros de Calidad.
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6.2. Procedimiento para el Control de Registros de Calidad.

6.2.1.

Propdsito

Asegurar el control, rastreo, actualizacion, difusién, disponibilidad, resguardo y
almacenamiento de todos los registros de calidad establecidos en el SGC y su
estructura documental.

6.2.2. Alcance

Estas disposiciones aplican a todos los registros que se generen en la aplicacion
de procesos y procedimientos del SGC, tanto los que se muestran en la lista de
registros del sistema, como otros que sean necesarios en las areas o actividades
especificas.

6.2.3.

X/
L X4

Politicas de operacion

Los registros del SGC deben ser legibles y almacenados de tal manera que
se conserven y se consulten con facilidad. Los registros estan disponibles
de modo impreso o electrénico segun sea aplicable.

Los registros del SGC se originan a partir de la tramitacion de los formatos
qgue se encuentran en el sistema y se encuentran relacionados en la Lista
Maestra de Documentos.

El manejo de los registros del SGC se puede identificar mediante la Lista
Maestra para el Control de Registros, con el fin de establecer a los
responsables, la ubicacion, preservacion y tiempo de retencion de los
registros.

Los registros pueden ser llenados de forma manual, pero es
responsabilidad de las personas que los elaboran que estos sean claros y
legibles para que no se preste a una mala interpretacion y a su vez
disminuir enmendaduras. Ademas deben de asegurarse que estos registros
lleguen en buen estado al encargado del area responsable de su
almacenamiento y cuidar que todos los campos sean llenados
correctamente.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cddigo: LXR-CA-PG-002
para el Control de Registros de Calidad.

£
LS9 [Conforme a la Norma ISO 9001:2008 4.2.4 Revision: 0

Sistemas Avanzados de Control Automatico
L I><C I

X/
L X4

Cuando se necesite hacer una correccion en algun formato llenado
manualmente por equivocacion en el llenado, la manera correcta es
tachando con una linea la equivocacion y al area que sera entregada firme
de enterado del error cometido.

Los registros seran almacenados y protegidos por cada uno de los
encargados de area y responsables de estos, como se menciona en la Lista
de Control de Registros. La manera correcta de archivar los registros se
debe de realizar de acuerdo a su manejo, si son formatos impresos deben
de estar en carpetas y si son electronicos deben de estar accesibles y
disponibles.

Las personas que necesiten hacer uso de los registros para el desempeiio
de su trabajo pueden consultarlos con los encargados de areas
responsables de su almacenamiento.

% Todos los registros relacionados con la elaboracién del producto y/o servicio

deben tener una retencion de 1 afio y los de caracter administrativo 5 afios,
a su vez los que no afecten directamente a la elaboracion del producto y/o
servicio tendran una retencion minima de 6 meses.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para el Control de Registros de Calidad.

Cédigo: LXR-CA-PG-002

A
2598

Sistemas Avanzados de Control Automatico
L I><C I

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 4.2.4

Revision: 0

6.2.4. Diagrama del procedimiento

cambios e informa al
controlador de
documentos

>

Usuario Controlador de Comité de calidad
documentos
Inicio
Voo
1. Solicita 2 Recib licitud
modificaciones - necl esmgtu y
) valida los cambios a los
a los registros documentos
de calidad
NO .Se
autoriza
cambios?
3
3. Realiza los Ql

\ 4

4

4. Actualiza lista maestra
para el control de
registros, actualiza el
ndmero de revision y
comunica los cambios a
los involucrados

|

Fin del procedimiento

Figura 6.2 Diagrama de Flujo del Procedimiento para el Control de Registros de

Calidad
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Nombre del Documento: Procedimiento Caddigo: LXR-CA-PG-002

%‘/ para el Control de Registros de Calidad.
LS Conforme a la Norma ISO 9001:2008 4.2.4 Revision: 0

Sistemas Avanzados de Control Automat
Ll I><C I

6.2.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia Actividad Responsable
1. Solicita
nlelefiile=lela50=W 1.1 Identifica los documentos que requieran cambios Usuario
los registros de y/o modificaciones al igual que actualizaciones.
calidad
2.1 Recibe solicitud, valida y genera la autorizacién de
. Recibe solicitud registros de calidad a través de la solicitud de
y valida los cambio. Comité de
cambios a los Si se autorizan los cambios pasa a la etapa 3. calidad
documentos No se autorizan cambios se regresa a la etapa 1.
. Realiza los 3.1 Revisa los criterios de actualizacion del nuevo
cambios e registro de calidad y genera segun sea el caso
informa al observaciones y cambios y de esta manera Usuario

controlador de controla los cambios ya realizados a la estructura
documentos documental del SGC.

. Actualiza la
Lista Maestra de
Control de
Registros y
actualiza
nimero de
revision y
comunica los
cambios a los
involucrados

4.1 Actualiza en la Lista Maestra de Control para los
Registros de Calidad LXR-CA-MC-001-06 el nuevo
documento actualizado,

4.2 Actualiza nimero de revisién en el documento,

4.3 Comunica a todos los involucrados sobre el nuevo
documento.

Controlador de
documentos

Tabla 6.2 Descripcion del Procedimiento para el Control de Registros
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A Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-003
%g para Auditoria Interna de Calidad.

59 [ Conforme ala Norma 1SO 9001:2008 Revision: 0

L L I><OCOr— 8.2.2

6.3. Procedimiento para Auditoria Interna de Calidad
6.3.1. Proposito

Establecer los lineamientos para dirigir la planificacion y realizacion de las
auditorias internas que permiten verificar la implantacion, operacion,
mantenimiento y conformidad del SGC conforme a los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

6.3.2. Alcance
La metodologia desarrollada se aplica a todas las actividades que se incluyen en

el SGC desarrollado para Sacaluxor con la finalidad de asegurar la idoneidad de
SuSs servicios con:

X/
°

Los requisitos de calidad establecidos,
Los objetivos de calidad de la organizacion,
Mejora continua del SGC.

X/
°

3

*¢

6.3.3. Politicas de operacién
% EI RD elabora el programa anual de auditorias internas de calidad.
% EI RD se asegura de la seleccién y competencia del equipo auditor.

% Es responsabilidad del Director General y RD de Sacaluxor asegurarse que
la realizacion de la auditoria se lleve de acuerdo al plan.

La viabilidad de la auditoria debe determinarse teniendo en consideracion la
disponibilidad de la informacion, de los recursos requeridos y el personal.

K/
°e

% Cuando la auditoria se considera viable, se debe seleccionar el equipo
auditor teniendo en cuenta la competencia necesaria de los auditores.

< Antes de las actividades de la auditoria, la documentacién del auditado debe

ser revisada para determinar la conformidad del sistema, segun la
documentacion con los criterios de la auditoria.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-003
para Auditoria Interna de Calidad.

R/
A X4

X/
°e

El lider del equipo auditor, es responsable de asignar a cada miembro del
equipo, la responsabilidad para auditar procesos, funciones, areas, lugares o
actividades especificas.

Es responsabilidad del Director y del RD de Sacaluxor convocar al comité de
calidad posterior a la entrega del informe de auditoria para atender los
resultados de la auditoria y aplicar acciones correctivas y/o preventivas
segun sea el caso, estas acciones no son consideradas como parte de la
auditoria,

El comité de calidad debera verificar la implantacion de la acciéon y/o
preventiva y su eficacia, esta verificacion puede ser parte de una auditoria
posterior,

Es responsabilidad del auditor lider informar al auditado cuando la
documentacion es inadecuada y decidir si se continda o si se suspende la
auditoria hasta que los problemas de la documentacion se solucionen.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-003
para Auditoria Interna de Calidad.

&
Pag /:\ Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0

il 8.2.2

6.3.4. Diagrama del procedimiento

RD Auditor lider y Auditado Director
equipo auditor

Inicio
Vo )
1. Elabora 2. El auditor lider
programa de con apoyo del RD,
auditorias y —» | designa el equipo
selecciona al auditor
auditor lider
I
3. Preparan plan
de auditoria
l 4
4, Revisa
documentacion
del SGCy —_
prepara auditoria l 5
5. Recibe auditoria
6
6. Revisa
informacion,

preparay autoriza | 47

informe de auditoria

- ;

7. Distribuye 8. Recibe informe
informe de — T de auditoria
auditoria

‘]

Fin del procedimiento

Figura 6.3 Diagrama de Flujo del Procedimiento para Auditoria Interna de Calidad
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A Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-003
%/ para Auditoria Interna de Calidad.

Z::‘\w Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0

L L I><LCIOr—= 8_2_2

6.3.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia

Actividad

Responsable

de auditoria y
selecciona al
auditor lider

1.2

1.3

(BN EEL R oo™ 1.1 Publica fechas programadas para la auditoria,

Elabora el programa de acuerdo con los recursos y
necesidades de la empresa,

Para el caso de las auditorias internas en
Sacaluxor, el RD es el responsable de nombrar al
auditor lider debiendo requisitar el formato para
calificacion de  auditores LXR-CA-PG-003-
01(ANEXO 2) con base en los criterios para
calificacion de auditores LXR-CA-RC-004(ANEXO
1) y en los resultados de calificacion y habilidades
personales de los auditores.

RD

2. El auditor lider
con apoyo del RD
designan el

equipo auditor

21

Seleccionan y designan el equipo auditor con base
a habilidades personales

Auditor lider y RD

auditoria

3.1

3.2

3.3

Preparan el plan de auditoria LXR-CA-PG-003-02
(ANEXO 3), considerando los objetivos, el alcance,
los criterios y la duracién estimada de la auditoria
previendo las reuniones con la direccion y las
reuniones del equipo auditor, incluyendo la
preparacion, revisién y elaboracion del informe final.
Asigna a cada miembro la responsabilidad para
auditar procesos, funciones, areas o actividades
especificas considerando la independencia y
competencia de los auditores.

Presenta al auditado el plan de auditoria antes de
gue comience las actividades.

Auditor lider y
equipo auditor

4. Revisa
documentacion y

prepara auditoria

5. Recibe auditoria

3. Preparan plan de

4.1

4.2

4.3

Revisa la documentacion para determinar la
conformidad del sistema teniendo en cuenta el
tamafio, la naturaleza y la complejidad de la
empresa, asi como el alcance vy los objetivos de la
auditoria sobre todo cuando la auditoria sea por
primera vez o de aplicacién al alcance del SGC.

Si la documentacion es inadecuada el lider del
equipo debe informar al auditado y decidir si se
continda o se suspende la auditoria hasta que los
problemas de la documentacion se resuelvan.

Si la documentacion es adecuada preparan los
documentos de trabajo para llevar a cabo la
auditoria.

Auditor lider y
equipo auditor

51

Realiza una reunién de apertura con el responsable
del area auditada, el propésito de la reunion de la
apertura es confirmar el plan de auditoria,

74




A Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-003
%/ para Auditoria Interna de Calidad.
Z::‘\w Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
L L I><LCIOr—= 8.2_2
Secuencia Actividad Responsable

Proporcionar al auditado como se llevaran a cabo
las actividades de auditoria y proporcionar al
auditado la oportunidad de realizar preguntas sobre
el desarrollo de la auditoria.

5.2 Asigna actividades para establecer contactos y
horarios para entrevistas, visitas a areas especificas
de la empresa y a su vez proporcionar aclaraciones.

Auditor lider y
equipo auditor

Auditado

Revisa 6.1 El auditor lider se retine con su equipo antes de la
informacion reuniéon de cierre para revisar los resultados de la
prepara 'y auditoria y acordar conclusiones.

CUlCS Nota: Las conclusiones pueden tratar asuntos

informe de . :

relacionados a: La conformidad con la norma ISO

9001:2008, la eficacia de la implantacidon, mantenimiento

y mejora del SGC y la capacidad en el proceso de

revision por parte de la direccibn para asegurar la

adecuacion, eficacia y mejoras del SGC.

6.2 Evalla la evidencia de la auditoria conforme a los
criterios de la misma para generar los resultados, los
cuales pueden indicar tanto conformidad como No
conformidad.

6.3 Prepara el informe de auditoria LXR-CA-PG-003-03
(ANEXO 4), el cual se presentara en la reunién de
cierre.

6.4 Revisa el informe de auditoria elaborado y se
proporciona un registro completo de la auditoria,
firma y autoriza para su posterior distribucion.

auditoria

Auditor lider y
equipo auditor

Distribuye 7.1 Realiza la reunién de cierre LXR-CA-PG-003-04
informe; de (ANEXO 5), presenta los resultados y conclusiones
auditoria de la auditoria.

7.2 Se acuerda con el auditado un intervalo de tiempo
necesario para que presente un plan de acciones | Auditor lider
correctivas y/o preventivas, pueden presentarse
oportunidades de mejora.

Nota: Las recomendaciones de mejora no son

obliqatorias.

FEE el =A 8.1 Recibe el informe de auditoria y acuerda el intervalo

de auditoria de tiempo para presentar su plan de acciones Auditado
correctivas y/o preventivas que atenderan a las No
conformidades que se derivaron de las auditorias.

8.2 Establece fecha para convocar a una reunién con la Director
alta direccion, para el andlisis de los resultados.

Tabla 6.3 Descripcion del procedimiento para el Auditoria Interna de Calidad
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-004
A para el Control del Producto No
Z\%gf’:\ Conforme.
sz | Conforme ala Norma ISO 9001:2008 8.3 Revision: 0
6.4. Procedimiento para el Control del Producto No Conforme

6.4.1. Proposito

Establecer los principios para identificar y controlar el Producto No Conforme
respecto a los requisitos.

6.4.2. Alcance

Aplica para todas las areas involucradas en la proceso del servicio conforme al
cumplimiento de las caracteristicas de calidad del producto establecidos en el plan
de calidad del servicio.

6.4.3. Politicas de operacion

El Producto No Conforme se define como el incumplimiento de las
caracteristicas de calidad.

Es responsabilidad de los encargados de las éareas el cumplir las
caracteristicas de calidad del producto y al mismo tiempo el identificar,
registrar y controlar el Producto No Conforme.

El o los responsables de cumplir las caracteristicas de calidad establecidas
deben de aplicar las acciones en el Plan de Calidad al Producto No
Conforme para eliminar la inconformidad.

Se deben tener registros de la magnitud de las No conformidades y de
cualquier accion tomada para solucionar la No conformidad.

Cuando se corrige un Producto No Conforme, debe de verificarse
nuevamente por los responsables de cumplir las caracteristicas de calidad
del producto, para indicar la conformidad con los requisitos.

Cuando se identifiqgue un Producto No Conforme después de ser entregado o
cuando ha empezado su uso, el director o quien sea el responsable debe de
tomar las acciones apropiadas conforme a las causas de la No conformidad.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-004

A para el Control del Producto No
g’@g/j\ Conforme.
sz | Conforme ala Norma ISO 9001:2008 8.3 Revisién: 0

% El o los responsables de cumplir las caracteristicas de calidad establecidas
en el Plan de calidad deben asignar el folio que corresponda y registrar el
producto No conforme en el Formato para Identificacion, Registro y Control
de Producto No conforme. LXR-CA-PG-004-01(ANEXO 6) y a su vez enviar
una copia del tratamiento o seguimiento aplicado al producto no conforme al
RD.
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Nombre del Documento: Procedimiento

Cadigo: LXR-CA-PG-004

A para el Control del Producto No
g’@g/j\ Conforme.
sz | Conforme ala Norma ISO 9001:2008 8.3 Revisién: 0

6.4.4. Diagrama del procedimiento

Responsables de cumplir las
caracteristicas de calidad del
producto

RD

Inicio
¢ 1
1. Identifica y registra el producto No
conforme
v 2

2. Aplica acciones definidas en

el plan de calidad del servicio

6

6. Se determina una NO
accion correctiva «—

l 3
3. supervisa y da seguimiento

correspondiente a las acciones
aplicadas

¢ Se corrigi6 la

R No

confarmidad?

si
|

| 4

4. Verificacién del producto No
conforme corregido

v

NO ¢ Se corrigié la
No
conformidad?

¢ SI 5
5. Se libera el producto No conforme y
se elabora el informe

v

Termino del procedimiento

Conforme

Figura 6.4 Diagrama de Flujo del Procedimiento para el Control de Producto No
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‘Siatemas Avanzados de Control Automat
L L I><CIr—=

A
28

Nombre del Documento: Procedimiento
para el Control del Producto No

Conforme.

Cédigo: LXR-CA-PG-004

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 8.3

Revision: 0

6.4.5. Descripcion del procedimiento

1.

2. Aplica acciones

4,

Secuencia
Identifica y
registra el
Producto No
Conforme

definidas en el
Plan de calidad

Supervisa y da
seguimiento a
las acciones
tomadas

Verificacion del
Producto No
Conforme
corregido.

Actividad

Responsable

11

1.2

Cuando no se cumple con uno de los criterios
de aceptacién establecidos en el Plan de
calidad se identifica como un Producto No
Conforme.

Registra el Producto No Conforme en el
Formato para Identificacion, Registro y Control
de Producto No conforme. LXR-CA-PG-004-
01(ANEXO 6) vy se asigna el folio
correspondiente

Responsables de
cumplir las
caracteristicas de
calidad

2.1 Se le da el tratamiento y correccién a los Responsables de
Producto No Conformes aplicando las cumplir las
acciones previamente establecidas en el Plan caracteristicas de
de calidad para eliminar la No conformidad. calidad

3.1 Envia una copia del formato para el RD

3.2

3.3

tratamiento y seguimiento del Producto No
Conforme.

Con la copia recibida del Producto No
Conforme supervisa el seguimiento y el
tratamiento de las acciones tomadas para
corregir el Producto No Conforme.

El RD verifica con cada responsable de las
caracteristicas de calidad que las acciones
tomadas hayan sido aplicadas y evaluadas
correctamente.

Si  se corrigid la No conformidad, pasa a la
etapa 4

No se corrigid la No conformidad, pasa a la
etapa 6.

4.1

4.2

Si las acciones tomadas fueron positivas, el
Producto No Conforme corregido se somete a
una nueva verificacidn para asegurar su
conformidad con los requisitos.

Se registran los cambios en el formato LXR-
CA-PG-004-01.

Si se corrigié la No conformidad, pasa a la
etapa 4.

No se corrigio la No conformidad, regresa a la
etapa 6.

Responsables de
cumplir las
caracteristicas de
calidad
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-004

para el Control del Producto No
Conforme.

‘Siatemas Avanzados de Control Automat
L L I><CIr—=

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 8.3 Revision: 0

Secuencia
Liberacion y

Actividad

Responsable

5.1 Informa al encargado del éarea para que

elaboracién del proceda a liberar el Producto No Conforme y

informe del
Producto No

Conforme

firme el registro LXR-CA-PG-004-01.

5.2 Envia el informe al RD para su registro en el
formato electrénico del producto No conforme
LXR-CA-PG-004-01

5.3 Pueden aplicarse los procedimientos para
acciones correctivas LXR-CA-PG-005 vy/o
preventivas LXR-CA-PG-006.

5.4 Se da seguimiento a las acciones tomadas
hasta la liberacion de las acciones correctivas
y/o preventivas.

5.5 Cuando es liberada la accién correctiva y/o
preventiva se procede a pasar a la etapa 4.

Responsables de
cumplir las
caracteristicas de
calidad

Tabla 6.4 Descripcion del Procedimiento para el Control de Producto No Conforme
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Nombre del Documento: Procedimiento P
£8 para Acciones Correctivas. Codigo: LXR-CA-PG-005
AN Conforme a la Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
L L I D><OCOr— 8.5.2

6.5.

6.5

Procedimiento para Acciones Correctivas

.1. Propdsito

Establecer lineamientos para la toma de acciones, para eliminar la(s) causa(s) de

No

6.5

conformidad(es) del SGC con el objetivo de prevenir que vuelva a ocurrir.

.2. Alcance

Es aplicable al SGC de Sacaluxor.

6.5

K/

.3. Politicas de operacion

% Las acciones correctivas pueden derivarse a partir del analisis de las
causas que originan las No conformidades encontradas que sean
resultantes de :

Auditorias internas.

Auditorias externas.

Andlisis de la eficacia de los procesos.

Andlisis de quejas y/o sugerencias de los clientes.
Andlisis del ambiente de trabajo.

ANENENENEN

El estudio de la causa que origina las No conformidades debe ser realizado
por los responsables del proceso al que pertenece y a su vez informar a su
jefe inmediato para determinar la accién correctiva o correccion de la misma.

El RD debe estar informado acerca de las No conformidades detectadas y de
las acciones correctivas aplicadas para eliminar dichas causas. Asi mismo
informar al Director el estado en que permanecen las acciones correctivas.

Es responsabilidad de los encargados del proceso al que impacta la No
conformidad, verificar la efectiva implementacién de las acciones correctivas
y/ 0 correcciones.

Las acciones correctivas se consideran concluidas cuando hayan sido

verificadas y evaluadas por los responsables, asi como el eliminar las causas
gue ocasionaron las No conformidades.
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Nombre del Documento: Procedimiento

para Acciones Correctivas. Codigo: LXR-CA-PG-005

A
2595

oy £l

Conforme ala Norma ISO 9001:2008
8.5.2

Revision: 0

6.5.4. Diagrama del procedimiento

Area responsable

Responsable del area

RD/ Director

Inicio

l 1

1. Se detectay revisa
la No conformidad

} :

2. Evalla la necesidad

de efectuar una accion
correctiva

3

3. Realiza el analisis
de lacausay <

TP requisita el reporte de

la accion correctiva

[

4. Efectla la

accion correctiva

5

5. Hace una evaluacion
de la eficacia de las
acciones correctivas

[ .

6. Revisa la
efectividad de las
accinnes tnmadas

!

2Se eliminé la
causa de la

NO

No
conformidad?

Sl

7. Registra y cierra el reporte
de la accién correctiva y se
elabora informe

! g

8. Recibe informe

¢

Termino del procedimiento

Figura 6.5 Diagrama de Flujo del Procedimiento para Acciones Correctivas
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Nombre del Documento: Procedimiento s
\@/ para Acciones Correctivas. Codigo: LXR-CA-PG-005
AN Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
e 8.5.2
6.5.5. Descripcion del procedimiento
Secuencia Actividad Responsable
Se detecta y 1. Detecta, revisa e informa al Responsable del area
revisa la No de la No conformidad. Area responsable
conformidad
Evalla 2.1 Analiza la No conformidad detectada y se
necesidad de determina la necesidad de llevar a cabo la
efectuar una aplicacion de una correccién o accion correctiva.
accion 2.2 Si se lleva a cabo una accién correctiva se debe
correctiva. de seleccionar la técnica estadistica que se | Arearesponsable
utilizara para realizar el andlisis de la acusa que lo

origina.
2.3 En caso de llevar a cabo una correccion debe de
informarse al RD para su control y liberacion.

Realiza el 3.1 Identifica la causa que origina la No conformidad y
andlisis de la solicita al &rea responsable evaluar la necesidad
causa y de abrir RAC. Si es necesario definir las acciones
requisita el correctivas a efectuar. Area responsable
reporte de una
accion
correctiva.

Efectia la 4.1 Efectian acciones con el fin de prevenir que

accion vuelvan a ocurrir las No conformidades.

correctiva 4.2 Cuando sea una correccion esta se llevara a cabo
sin ninguna accidon preventiva, se evalda la
necesidad de actuar para la prevencién de la
ocurrencia de la No conformidad.

4.3 Implementan las acciones correctivas, estas
acciones deben de ser apropiados a las No
conformidades.

4.4 Se da seguimiento a las correcciones correctivas y
se supervisa que estas acciones se hayan
implementado correctamente.

4.5 Registran los resultados de las acciones tomadas
y se le informa de manera periddica al RD acerca
de las acciones tomadas para eliminar la No
conformidad y/o prevenir la ocurrencia de nuevo.

Area responsable

Evaluacion de 5.1 Recibe el informe de resultados de las acciones y

la eficacia de lo requisita en el formato Requisicién de Acciones
las acciones Correctivas y/o Correcciones LXR-CA-PG-005- Area responsable
correctivas 01(ANEXO 7), con la finalidad de llevar un control

del estado en que se encuentran las acciones

efectuadas.
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Nombre del Documento: Procedimiento s
\@/ para Acciones Correctivas. Codigo: LXR-CA-PG-005
AN Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
e 8.5.2
Secuencia Actividad Responsable
Revisa la 6.1 Revisa e informa al RD la efectividad de las
efectividad de acciones correctivas implantadas.
las acciones Si se elimind la No conformidad pasa a la etapa 7 Area responsable
[INELES No se eliminé la No conformidad se regresa a la etapa
3

Registra y 7.1 Registra el avance de las acciones efectuadas,
cierra el cuando se hayan completado en su totalidad, se
reporte de la cierra el reporte de la accién correctiva y se anota
accion la fecha de término en el formato Requisicion de
correctiva y se Acciones Correctivas y/o Correcciones LXR-CA- RD
elabora el PG-005-01.
informe 7.2 Informa al Director el estado de las acciones

correctivas tomadas.

7.3 Esta informacion sirve para la revision por la

Direccion.
FEEERel=N| 8.1 Recibe el informe en el que se encuentran las

acciones tomadas para establecer o proponer .

. . . - Director
acciones de mejora para el Sistema de gestion de
Calidad.

Tabla 6.5 Descripcion del Procedimiento para Acciones Correctivas
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A Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PG-006
para Acciones Preventivas.
Y Dl N Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0

e 8.5.3

6.6. Procedimiento para Acciones Preventivas
6.6.1. Proposito

Establecer lineamientos para determinar acciones preventivas para eliminar las
causas de las No conformidades latentes y prever su ocurrencia.

6.6.2. Alcance
Es aplicable al SGC de Sacaluxor.
6.6.3. Politicas de operacién

% Las acciones correctivas pueden derivarse a partir del analisis de las causas
que originan las No conformidades encontradas que sean resultantes de :

Auditorias internas Auditorias externas.

Andlisis de la eficacia de los procesos.

Andlisis de datos.

Andlisis de quejas y/o sugerencias de los clientes.
Andlisis del ambiente de trabajo.

ANENENENEN

% El RD debe estar informado acerca de las No conformidades latentes
detectadas y de las acciones preventivas implementadas en Sacaluxor para
prevenir la ocurrencia de una posible No conformidad.

s El estudio de la(s) causa(s) que origina las No conformidades latentes debe
ser realizado por la alta Direccion.

«» Las acciones preventivas se consideran concluidas cuando hayan sido

verificadas y evaluadas por la alta direccion, asi como el eliminar las causas
gue ocasionaron las No conformidades.

% EI RD tiene la responsabilidad de informar al Director de Sacaluxor sobre la
eficiencia de las acciones preventivas implementadas.
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Nombre del Documento: Procedimiento

Cédigo: LXR-CA-PG-006

gég para Acciones Preventivas.
e Conforme a la Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
L L I ><COF— 8.5.3
6.6.4. Diagrama del procedimiento
Area responsable RD Director
Inicio
b
1. Determina las No
conformidades
latentes v s11s callsas
l 2
2. Evalla la necesidad 3
de establecer acciones 3. Autoriza y registra el
y llena formato para formato para acciones
acciones preventivas preventivas
I 5
4. Establece acciones 5. Revisa la efectividad de
y da seguimiento — las acciones preventivas
tomadas
NO L
¢ Se eliminé
la No
conformidad?
Sl
l 6 7
6. Evalua la eficiencia de
las acciones y elabora —» 7. Recibe informe

informe

v

Termino del procedimiento

Figura 6.6 Diagrama de Flujo del Procedimiento para Acciones Preventivas
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Acciones Preventivas.

Cédigo: LXR-CA-PG-006

A
P

Conforme ala Norma ISO 9001:2008

8.5.3

Revision: 0

6.6.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia
Determina las
No
conformidades
latentes y sus
causas.

Evalla la
necesidad de
establecer
acciones y llena
el formato para
Requisicion de
accion
preventiva.
Autoriza y
registra el
formato para
Requisicion de
accion
preventiva.
Estable
acciones y da
seguimiento

Revisa la
efectividad de
las acciones
SJEVENES
tomadas

Evalla la
eficiencia de las
acciones y
elabora informe
Recibe informe

Actividad

Responsable

11

1.2
13

Revisa registros de calidad y detecta posibles
desviaciones de operacion de los procesos.
Analiza y evalla el impacto de las desviaciones.
Identifica la causa que deriva las desviaciones.

Area responsable

2.1

2.2

2.3

De acuerdo al estudio hecho anteriormente se
determina la necesidad de realizar una accién
preventiva.

Realiza el llenado del formato para Requisicion
de  Accion preventiva  LXR-CA-PG-006-
01(ANEXO 8).

Envia formato al RD para autorizacion y registro.

Area responsable

3.1

3.2

Recibe de parte del area responsable el formato
Requisicion de Acciones Preventiva LXR-CA-
PG-006-01.

Autoriza, registra, asigna folio y arma expediente
por area responsable para su control

RD

4.1

4.2

Se da seguimiento a las acciones establecidas y
supervisa que las acciones se hayan
implementado correctamente.

Registra e informa de manera constante al RD
sobre los resultados de las acciones
establecidas para prevenir posibles No

conformidades o prevenir su incidencia.

Area responsable

51

Recibe y revisa la efectividad conforme a los

resultados del informe.

Si se eliminé la No conformidad se pasa a la
etapa 6.
No se elimind la No conformidad se regresa a
etapa 2.

Area responsable

6.1 Evalla la eficiencia de las acciones y elabora el
informe. RD
6.2 Envia al director el informe de las acciones
preventivas
7.1 Recibe informe de la eficiencia de las acciones .
Director

preventivas.

Tabla 6.6 Descripcion del Procedimiento para Acciones Preventivas
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Revisién por la Direccion.

Cadigo: LXR-CA-PG-007

&
DA e Conforme ala Norma ISO 9001:2008 5.6

- T

Revision: 0

6.7. Procedimiento para Revision por la Direccion.

6.7.1. Proposito

Servir como guia para realizar la Revision por la Direccion del SGC conforme a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, con el fin de conocer el estado que guarda

el SGC y establecer un programa de mejora continua.

6.7.2. Alcance

Aplica para todos los procesos del SGC de Sacaluxor.

6.7.3. Politicas de operacién

% Es responsabilidad del Director de Sacaluxor convocar a la Revision por la

Direccién por lo menos una vez al afio.

% Es responsabilidad del Director de Sacaluxor y/o del RD comunicar y solicitar la
informacion de Entrada para la Revision por la Direccion.

« En reuniones de trabajo convocadas por los responsables de los procesos se
realiza el andlisis y tratamiento de los datos interpretando los resultados.

% En las reuniones de trabajo se determinan las causas raiz del No cumplimiento
en los casos que asi ameriten, levantando la RAC (Requisicion de accion
correctiva) o RAP (Requisicion de accion preventiva) correspondiente.

+ La Direccion establecera los criterios para la mejora del sistema en el o los

procesos que les corresponda.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Revisién por la Direccion.

Cadigo: LXR-CA-PG-007

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 5.6

Revision: 0

6.7.4. Diagrama de procedimiento

Director RD

Area responsable

Inicio

b

1. Convoca a Reunién
para Revision por la
Dirececidn 3

3. Integra la informacion J

5. Establece
para la mejora de «
los sistemas

2
2. Proporciona

solicitada

}

4. Analizan, proponen acciones y toman

5

criterios

7. Da seguimiento y realiza

- . -
» informacion

solicitada

4

6

6. Implementan acciones

A

8. Recibe informe < l

Termino del procedimiento

cierre de acciones y/o
decisiones

¢, Cumple?

NO

Ja

Figura 6.7 Diagrama de Flujo del Procedimiento para la Revisién por la Direccion
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Revisién por la Direccion.

Cédigo: LXR-CA-PG-007

A
P

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 5.6

Revision: 0

6.7.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia
Convoca a la
reunién para la
revision por la
Direccion.
Proporciona
informacion
solicitada

Integra la
informacién
solicitada
Analizan,

proponen acciones
y toman
decisiones

Estable criterios
para la mejora de
los sistemas
Implementan
acciones

Da seguimiento y
realiza cierre de
acciones y/o
decisiones

Recibe informe

Actividad

Responsable

1.1.Programa la revision por la Direcciéon por lo
menos una vez al afio.
1.2. Solicita la informacion de entrada.

Director /RD

2.1. Reline, integra y entrega la informacion de
entrada.

Area responsable
/ Responsable de
los procesos.

3.1 Integra la informacion de entrada para la revision
por la Direccion.

RD

4.1 Llevan a cabo la reunién,

4.2 Analizan la informacién y procesan los datos,

4.3 Proponen acciones y en caso de ser necesario
se levantan las RAC y RAP.

4.4 |dentifican decisiones en el formato respectivo.

Director y RD

5.1 Establece criterios para mejora del Sistema de
acuerdo a los resultados obtenidos.

Director

6.1 Implementan acciones, resultado de la revision
por la Direccion,

Areas
responsables.

1.1 Da seguimiento a lo establecido en la revision
por la Direccion.
1.2 Cierra las acciones y/o decisiones,

Si cumple, procede al cierre. RD
No cumple, regresa a la etapa 6 de este
procedimiento.
8.1 Elabora informe. RD
8.2 Recibe informe. Director

Tabla 6.7 Descripcion del Procedimiento para la Revisién por la Direccion
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A Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PO-001
%g para la Atencién de Quejas y Sugerencias
D59 [T Conforme a la Norma 1SO 9001:2008 5.2, Revision: 0
L L _I><OCOrF— 7.2.3
6.8. Procedimiento parala Atencion de Quejas y Sugerencias

6.8.1. Propaosito

Establecer una metodologia que permita atender las Quejas y Sugerencias de los
clientes, para elevar la calidad del servicio.

6.8.2. Alcance

Es aplicable al SGC de Sacaluxor.

6.8.3. Politicas de operacion

X/
o

X/
°

Es responsabilidad del area de ingenieria, enviar al cliente al término del
servicio, el formato para Quejas y Sugerencias LXR-CA-FE-07 (ANEXO 9).

La Queja o Sugerencia deberd ser por escrito y enviada al buzon virtual de
Sacaluxor, utilizando para ello el Formato LXR-CA-FE-07.

Las quejas y sugerencias seran revisadas por el RD y un comité de
Calidad y levantara el acta correspondiente que muestre evidencia.

Los registros de las quejas o sugerencias deberan guardarse en una carpeta
electrénica, la cual debe contener una lista en la cual se debe indicar la fecha
y el nimero de registros encontrados.

El RD es el responsable de revisar las quejas y sugerencias; si procede
debera asegurarse de mantener el anonimato de quien interpone la Queja,
omitiendo la informacién personal una vez que las Quejas o0 Sugerencias
sean comunicadas a cada una de las areas a las que corresponda.

La Direccion establecera los criterios para la mejora del sistema en el o los
procesos que les corresponda.

En caso de que no proceda la Queja o Sugerencias debera notificarse las
causas.

El buzén virtual sera revisado, al menos una vez por mes.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-CA-PO-001
para la Atencién de Quejas y Sugerencias

£
Panet Conforme a la Norma ISO 9001:2008 5.2, Revision: 0

s Las Quejas o Sugerencias del buzén virtual seran enviados a un correo del
RD usado exclusivamente para tal fin.

% ElI RD es el responsable de comunicar la Queja o Sugerencia al area
correspondiente para su atencion.

% La respuesta para la persona y/o empresa que interpuso la Queja no debe
exceder a los 5 dias hébiles una vez que se recibe la Queja o0 Sugerencia.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para la Atencién de Quejas y Sugerencias

Cadigo: LXR-CA-PO-001

A
2595

Siatemas Avanzados de Control Automatico
L I><[LC I

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 5.2,

7.2.3

Revision: 0

6.8.4. Diagrama del procedimiento

Cliente

RD/Un integrante del
comité de calidad

Jefe de area
correspondiente

Inicio

b

1. Emite Quejao
Sugerencia

4. Recibe
informacion de

2

2. Abre Buzoén de Quejas o
Sugerencias (electronico)

! 3

3. Determina si la Queja o
Sugerencia procede

}

¢ Procede?

No Si

A

Causas de
improcedencia

7

7. Recibe
resultado

l

Fin del
procedimiento

-

>

6

6. Recibe resultado y

5

5. Recibe y analiza la Queja
0 Sugerencia para
determinar acciones

notifica a la persona que | <
interpuso la Queja.

Figura 6.8 Diagrama de Flujo del Procedimiento para Atencion de Quejas y

Sugerencias

93




‘Siatemas Avanzados de Control Automti
L L I><[C I

Nombre del Documento: Procedimiento
para la Atencién de Quejas y Sugerencias

Cédigo: LXR-CA-PO-001

A
o

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 5.2,

7.2.3

Revision: 0

6.8.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia

1. Emite Queja o

Sugerencia

Abre buzon de
Quejas y
Sugerencias
(Electronico)

Determinar si la
Queja o
Sugerencia
procede

Recibe
informacion de
las causas de
improcedencia.
Recibe y
analiza la
Queja o
Sugerencia
para determinar
acciones.

Recibe
resultado y
notifica a la
persona que

interpuso la

Queja.

Recibe
resultados por
escrito

Actividad

Responsable

11

12

Emite su Queja 0 Sugerencia cuando consideren
que sus requisitos no se estan cumpliendo o en su
caso que contribuya a la mejora del servicio.
Requisita formato para Quejas 0 Sugerencias
LXR-CA-FE-07(ANEXO 9).

Cliente

2.1
2.2

2.3

Abre el Buzon de Quejas o Sugerencias.

Guardan en una carpeta electronica, la cual debe
contener una lista, la cual debe indicar la fecha y
el nimero de registros encontrados.

Firman la lista los presentes con el fin de
establecer la conformidad del acto.

RD

3.1

3.2

Analiza la Queja o Sugerencia y determina si
procede o no.
La Queja o Sugerencia:

Si procede, pasa a la etapa 5.
No procede, pasa a la etapa 4.

RD

4.1

4.2

Recibe respuesta por escrito de las causas por las
que no procedié su Queja o Sugerencia.
Fin del procedimiento

Cliente

5.1

5.2

53

Recibe las Quejas o0 Sugerencias que son de su
competencia y dependiendo de la naturaleza de
estas determina las acciones a implementar.
Aplica procedimiento para Acciones Correctivas o
Correcciones LXR-CA-PG-005 o Acciones
Preventivas LXR-CA-PG-006.

Informa al RD sobre las acciones establecidas
para solucionar o atender la Queja o Sugerencia.

Jefe de area

6.1

Recibe informacion de resultados de la atencién a
la Queja o Sugerencia e informa por escrito a la
persona que impuso la queja.

Nota: EIl Unico que conoce la identidad de la persona

que impuso RD
7.1 Recibe resultados por escrito acerca de la
solucién a su Queja o0 atencion a su sugerencia. Cliente

7.2

Fin del procedimiento

Tabla 6.8 Descripcion del Procedimiento para Atencion de Quejas y Sugerencias
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-AD-PO-001
A para el Mantenimiento Preventivo y/o
Z\fﬁg/:\ Correctivo de la Infraestructura 'y Equipo.

S S e Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.3, Revision: 0
6.4

6.9. Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de la
Infraestructura y Equipo.

6.9.1. Propdsito

Mantener la infraestructura y equipo de Sacaluxor en condiciones favorables para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

6.9.2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para cubrir el servicio de mantenimiento de la
infraestructura y equipo de la empresa Sacaluxor.

6.9.3. Politicas de operacién

% El jefe de area de Recursos Humanos junto con el jefe de cada &rea realizan
la verificacion de la infraestructura y equipo semestralmente.

s El jefe de area de Recursos Humanos recibe de las demas areas la solicitud
de mantenimiento que estos requieran para posteriormente hacerlo llegar al
director para su autorizacion.

% El jefe de é&rea de Recursos Humanos elabora un programa de
mantenimiento de la infraestructura y equipo.

% El jefe de &rea de Recursos Humanos teniendo la autorizacion del Director y
de acuerdo a los recursos financieros y humanos disponibles en Sacaluxor,
realiza internamente o a través de proveedores evaluados y seleccionados el
mantenimiento preventivo y/o correctivo segin sea el caso de la
infraestructura y equipo que lo requiera de forma inmediata utilizando la
solicitud de mantenimiento LXR-AD-PO-001-02(ANEXO 11).

% Se considera un mantenimiento preventivo a todo aquel que se realice de
acuerdo al programa de mantenimiento preventivo, Yy un mantenimiento
correctivo a todo aquel que se realice de acuerdo a la solicitud del
mantenimiento debido a una falla o contingencia. Fuera del programa
correspondiente que requiera atencion inmediata y que afecte a la prestacion
del servicio.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-AD-PO-001
A para el Mantenimiento Preventivo y/o
Z\fﬁg/:\ Correctivo de la Infraestructura 'y Equipo.

S S e Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.3, Revision: 0
6.4

« Para mantener la infraestructura y el equipo de Sacaluxor en condiciones
favorables es responsabilidad de todo el equipo de trabajo el dejar los
equipos y materiales de trabajo en los lugares especificos para estos.

s Es responsabilidad del personal el mantener su area de trabajo limpia y sin
ningun instrumento o material que no pertenezca a su espacio de trabajo.

« Para mantener en condiciones favorables los equipos es responsabilidad de
cada personal el usar los instructivos de uso de los equipos con su

respectivo equipo de proteccion.

< Al terminar de utilizar el equipo, el personal que lo utilice debe de colocarlo
en el lugar donde pertenece.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para el Mantenimiento Preventivo y/o

Correctivo de la Infraestructura 'y Equipo.

Cadigo: LXR-AD-PO-001

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.3,
6.4

Revision: 0

6.9.4. Diagrama del procedimiento

Area de Recursos Humanos

Jefe de area

\ 4

4. Se realizan todos los

trdmites para contratar un ———»
servicio externo
3
3. Asigna Orden de Trabajo, realiza
requisicion de bienes y/o servicios y
supervisa trabajos NO

6. Registra mantenimiento |

Termino del procedimiento

6

Mantenimiento Mantenimiento
preventivo correctivo
Inicio A
¢ L a. Detecta
1. Verifica infraestructura y falla
equipo
quip ¢ B
v 2 —
b. Solicita
2. Elabora programa de Mantenimiento
mantenimiento correctivo
SEsun
— mantenimiento
intarnn?
Sl NO
5

5. Verifica y evalla el
servicio de mantenimiento

. Se
libera?

realizado

l

Figura 6.9 Diagrama de Flujo del Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo
y/o Correctivo de la Infraestructura y Equipo
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Nombre del Documento: Procedimiento
para el Mantenimiento Preventivo y/o
Correctivo de la Infraestructura 'y Equipo.

Cédigo: LXR-AD-PO-001

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.3,

6.4

Revision: 0

6.9.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia

1. Verifica

infraestructura
y equipo

Elabora
programa de
mantenimiento.

Detecta fallo o
contingencia

Solicita
mantenimiento

Asigna orden
de trabajo,
realiza la
requisicion de
bienes y/o
servicios y
supervisa
trabajos.
Solicita servicio
externo

Actividad

Responsable

1.1 Los jefes de las areas con el jefe de ala area
responsable de realizar el mantenimiento realizan
la inspeccién con el fin verificar las instalaciones.

1.2 Evallan los espacios y equipos que necesitan

. Area de
mantenimiento.
, . Recursos
1.3 Las é&reas responsables de realizar el HUMANOS
mantenimiento requisita en el formato para la lista
de verificacién de infraestructura y equipo LXR-
AD-PO-001-01(ANEXO  10) los hallazgos
encontrados.
2.1 Con base a la lista de verificacion de
infraestructura y equipo y las solicitudes recibidas
elabora su programa de mantenimiento LXR-AD- Area de
PO-001-03 (ANEXO 12).
. . . . Recursos
2.2 Determina si el mantenimiento es interno o
Humanos

externo.
Si el mantenimiento es interno pasar a la etapa 3.
No es interno pasa a la etapa 4.

Al. Si en la operacion del equipo detecta la necesidad
del mantenimiento correctivo.

A2. Si detecta la necesidad de mantenimiento de la
infraestructura derivada del deterioro o factores no
considerados.

Jefe de area

B1 Elabora solicitud de mantenimiento LXR-AD-PO-

001-02 (ANEXO 11). Area de
B2 Entrega la solicitud del mantenimiento al area de Recursos
compras para que programe el servicio de Humanos
mantenimiento
3.1 Asigna orden de trabajo LXR-AD-PO-001-04
(ANEXO 13) en base al programa de
mantenimiento preventivo. "
o . Area de
3.2 En el caso del mantenimiento correctivo la orden
. . Recursos
de trabajo se elabora en base a la solicitud del
S Humanos
mantenimiento.
3.3 Elabora la requisicion de bienes y/o servicios.
3.4 Supervisa la realizacion del mantenimiento.
4.1 Se hacen todos los tramites correspondientes para Area de
solicitar el servicio externo. Recursos
Humanos

98




Nombre del Documento: Procedimiento
para el Mantenimiento Preventivo y/o

A
Z"i@% Correctivo de la Infraestructura 'y Equipo.

Cédigo: LXR-AD-PO-001

S S e Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.3,

6.4

Revision: 0

Secuencia
Verifica y
evalla el
servicio de
mantenimiento

6 Registra
mantenimiento
realizado

Tabla 6.9 Descripcion del procedimiento para el Mantenimiento Preventivo y/o
Correctivo de la Infraestructura y Equipo

Actividad

Responsable

5.1 El encargado de realizar el servicio reporta el
servicio realizado al jefe del area solicitante.
5.2 El jefe de area solicitante verifica el servicio de

mantenimiento.

Si es satisfactorio firma el formato para la orden Jefe de area

de trabajo de mantenimiento vy libera el trabajo,

pasa a la etapa 6.

No es satisfactorio informa al area prestadora del
servicio quien verifica si es un mantenimiento

interno o externo y regresa a la etapa 4.

6.1 Cierra orden de trabajo de mantenimiento con Jefe de area de
fecha y firma en el registro correspondiente. compras
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-AD-PO-002

A para Reclutamiento y Seleccion de
Z\iﬁg/j\ Personal.
sz | Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.2.2 Revisién: 0

6.10. Procedimiento para el Reclutamiento y Seleccion de Personal

6.10.1. Propésito

Establecer los criterios para seleccionar y contratar al personal adecuado para
desempeniar las funciones que el puesto requiere, en las diferentes areas de
Sacaluxor.

6.10.2. Alcance

Aplica para el area de Recursos Humanos de Sacaluxor.

6.10.3. Politicas de operacion

% El jefe del area de recursos humanos es el responsable de la correcta
aplicacion de este procedimiento.

*

% Es responsabilidad del jefe de Recursos Humanos el publicar la convocatoria
correspondiente.

X/

% Las convocatorias deben de contener Bases y Requisitos tales como
v Bases
e Puesto
e Salario
e Horario de trabajo
e Funciones generales
v' Requisitos
e Conocimientos requeridos
e Habilidades requeridas
e Manejo de equipos o0 programas
e |diomas
e Experiencia.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Reclutamiento y Seleccion de

Personal.

Cadigo: LXR-AD-PO-002

sz | Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.2.2

Revision: 0

6.10.4. Diagrama del procedimiento

Area de Recursos Director Encargado de Aspirante
humanos general la aplicacion
del examen
Inicio
' 1 i
1. Elaboray publica la 2. Integra expediente
convocatoria
v
3. Recibe, revisa las
solicitudes y envia
expedientes
4
| 4. Determina 5. Realiza y
el lugar .
fech% dg I aplica examen
evaluacién
6
9 8
9. Recibe informey 8. Evaluael 7. Califica 6. Presenta
comunica al aspirante exameny  '4—|  examen examen
dictamina
10
‘ 10. Recibe resultados
11 l
11. Elabora la S|
documentfalClon ¢Conveniente?
correspondiente e
integra el expediente
l l NO
Termino del Tern:jl_no_ detl
procedimiento procedimiento

Figura 6.10 Diagrama de Flujo del Procedimiento para el Reclutamiento Y

Seleccion del Personal
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Reclutamiento y Seleccion de

Personal.

Cédigo: LXR-AD-PO-002

sz | Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.2.2

Revision: 0

6.10.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia
Elabora y publica
la convocatoria
Integra
expediente

Recibe y revisa
las solicitudes y
envia
expedientes al
Director

Determina el
lugar y fecha de
evaluacion

Realiza y aplica
el examen

Presenta examen

Califica examen

EvalGa
examenes y
determina su
resultado final

Recibe informe y
comunica los
resultados

Actividad Responsable
1.1 Elabora y publica convocatoria conforme a las | Area de recursos
bases y requisitos anteriormente mencionados. humanos
2.1 Con base a los requisitos de la convocatoria
ublicada el aspirante integra su expediente .
P P g P Aspirante

2.2 Entrega expediente al jefe del area de Recursos
Humanos

3.1 Recibe y revisa las solicitudes de los aspirantes

3.2 Verifica si se cumplieron o no con las bases y
requisitos establecidos en la convocatoria

3.3 Envian los expedientes al Director general para
su valoracién y seleccion de los aspirantes
aptos para el perfil solicitado.

Area de recursos
humanos

4.1 Enlistan y envian al encargado de aplicacion del
examen los nombres de los aspirantes que
cubren el perfil solicitado.

4.2 Determina el lugar y fecha de evaluacién para
los aspirantes y se notifica al encargado de la
aplicacién del examen y al aspirante

Director general

5.1 Realiza los exdmenes para la posterior

Encargado de la

aplicacion a los aspirantes aplicacion del
5.2 Aplica examenes a los aspirantes examen
6.1 Siendo conocedor(a) de la informacién para la

presentacion del examen (fecha, hora y lugar) Aspirante

acude a presentar el examen.

7.1 El encargado de la aplicacion del examen
califica y envia resultados del examen al
Director para que emita su resultado final

Encargado de la
aplicacion del
examen

8.1 Recibe y verifica los resultados enviados por el
Encargado de la aplicacion del examen.

8.2 Analiza expedientes de los aspirantes.

8.3 Determina un resultado y lo envia al area de
Recursos Humanos para que se notifique al
aspirante de los resultados.

8.4 Entrega por escrito los resultados obtenidos.

Director general

9.1 Revisa resultados informa al aspirante

Area de Recursos
Humanos
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-AD-PO-002
A para Reclutamiento y Seleccion de
1\.\%@’:\ Personal.
sy | Conforme ala Norma 1SO 9001:2008 6.2.2 Revision: 0
Secuencia Actividad Responsable
. Recibe 10.1 Recibe resultados por parte del éarea de
resultados Recursos Humanos ya sea de manera
presencial o via internet _
Si los resultados son favorables se dirige a la etapa Aspirante

11,
No son favorables se termina el procedimiento.

Elabora 11.1 Elabora documentacion conforme a la
documentacion normativa correspondiente y se abre un nuevo
correspondiente expediente en Sacaluxor. Area de Recursos
e integra 11.2 Brindan al nuevo empelado informacion Humanos
expediente correspondiente a su puesto para que empiece
a familiarizarse.

Tabla 6.10 Descripcion del Procedimiento para el Reclutamiento y Seleccién de
Personal
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Determinar y Gestionar el Ambiente de

Cédigo: LXR-AD-PO-003

A
z\%g/:\ Trabajo.
A Dy Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.4

Revision: 0

6.11. Procedimiento para Determinar y Gestionar el Ambiente de Trabajo.

6.11.1. Propésito

Determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad de los requisitos del servicio y aplicar las directrices para evaluar el

ambiente de trabajo de acuerdo a la equidad de género.

6.11.2. Alcance

Es aplicable a todo el personal de Sacaluxor desde determinar el ambiente de

trabajo, hasta gestionarlo.

6.11.3. Politicas de operacion

% ElI RD es el responsable de programar las fechas para la aplicacion de la

encuesta para determinar el ambiente de trabajo.

s Es responsabilidad del Jefe del area de Recursos Humanos aplicar el
formato LXR-AD-PO-003-01(ANEXO 14), concentrar y procesar los datos del
personal de Sacaluxor para determinar el ambiente de trabajo.

% Laencuesta para determinar el ambiente de trabajo se debe de aplicar en las

fechas acordadas.

% Las acciones tomadas solo aplicaran a aquellas que son competencia de las

areas responsables.

% Las acciones correctivas o preventivas al ambiente de trabajo deberan ser
atendidas en primera instancia por el jefe de area correspondiente.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cddigo: LXR-AD-PO-003

para Determinar y Gestionar el Ambiente de

A
Z\%g/:\ Trabajo.
Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.4 Revision: 0

Sistemas Avanzados de Control Automstico
L[ I><[CIr—

6.11.4 Diagrama del procedimiento

Director/RD Jefe de recursos Comité de Area
humanos calidad responsable
Inicio
v 2
1. Programa la 2. Aplica la
fechaparala || encuesta, concentra
aplicacion de y procesa los datos
la encuesta resultantes
l 4
3
3. Elabora el informe 4. Analiza el
de resultados y envia |  informe de
al comité de calidad resultados
; -
8. Verifica que 5. Determina las
el area acciones correctivas
responsable  <€— ylo preventivas
aplique las l
acciones 6 .
¢ 9 6. Distribuye las 7. Aplica
10 9. Elabora acciones correccion,
. ent.re a infor%e determinadasa -+ accion
10. Recibe — d g ltad cada area correctiva y/o
informe pa?e:(la: lﬁ e\a/li sci)c’;sn responsable preventiva
l por la Direccion |
Termino del
procedimiento

Figura 6.11 Diagrama de Flujo del Procedimiento para Determinar y Gestionar el
Ambiente de Trabajo
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Nombre del Documento: Procedimiento
para Determinar y Gestionar el Ambiente de

Trabajo.

Cddigo: LXR-AD-PO-003

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.4

Revision: 0

6.11.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia
Programa la
fecha para la
aplicacién de la
encuesta para
determinar el
ambiente de
trabajo.

Aplica la
encuesta,
concentra y
procesa los datos
resultantes
ER
informe de
resultados y
envia al comité
de calidad
Analiza el
informe de
resultados
Determina las
correcciones,
acciones
correctivas y/o
preventivas
Distribuye las
acciones
determinadas a
cada area
responsable
Aplica accion
correctiva y/o
preventiva

Actividad

Responsable

1.1 Define la fecha para la aplicacién de la encuesta
de acuerdo a la politica 2 y 3 del procedimiento.

Director / RD

2.1 Aplica la encuesta para determinar el ambiente
de trabajo LXR-AD-PO-003-01(ANEXO 14),
conforme a los requisitos de la norma.

2.2 Procesa y concentra la informacion de los
resultados e integra informe de resultados.

Jefe del area de
Recursos
Humanos

3.1 Elabora informe de resultados y envia al comité
de calidad y al Director general.

3.2 ldentifica factores con mayor inconformidad por
parte del personal.

Jefe del area de
Recursos
Humanos

4.1 Determinan el instrumento de analisis.
4.2 Analiza los resultados del informe de la
encuesta.

Comité de calidad

5.1 Basandose en el analisis de los resultados se
determina las correcciones, acciones correctivas
ylo preventivas las cuales pueden ser aplicables
en esta etapa.

Comité de calidad

6.1 Distribuye y asigna al area responsable las
acciones correctivas o preventivas a desarrollar.

6.2 Solicita al area responsable que defina la fecha
para implementar las acciones.

Comité de calidad

7.1 Aplica accion correctiva y/o preventiva segun
sea el caso.

7.2 Da seguimiento a
implementadas.

7.3 Hace el llenado del formato para seguimiento de
acciones correctivas y/o preventivas. Para el
control del estado en que se encuentran las
acciones implementadas.

7.4 Solicita al jefe de recursos humanos que revise
los efectos de las acciones implementadas y
elabora informe.

la(s) accion(es)

Area responsable
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Nombre del Documento: Procedimiento Cddigo: LXR-AD-PO-003
para Determinar y Gestionar el Ambiente de

Trabajo.
i Oy Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.4 Revision: 0

Secuencia Actividad Responsable
Verifica que el 8.1 Verifica que las acciones implementadas sean .
. . Jefe del &rea de
area responsable efectivas.

. S . . Recursos
aplique las 8.2 Recibe informe de las acciones implementadas

Humanos

acciones
Elabora y entrega

informe de
resultados para la
Direccion

10. Recibe informe

y genera registro.

9.1 Elabora y entrega informe a la Direcciéon de
Sacaluxor.

9.2 Esta informaciéon sirve para la informacion
emitida a la Revisién por la Direccion

Jefe del area de
Recursos
Humanos

10.1 Recibe el informe final acerca del estado en el
cual se encuentran las acciones, para sugerir y Director / RD
establecer acciones de mejora para el sistema.

Tabla 6.11 Descripcion del procedimiento para Determinar y Gestionar el

Ambiente de Trabajo
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A Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-AD-PO-004
para la Capacitaciéon del Personal.
WA —
LN Conforme a la Norma I1SO 9001:2008 6.2.2, Revisién: 0
6.4

6.12. Procedimiento parala Capacitacion del Personal

6.12.1. Propésito

Fomentar la capacitacion, formacion y/o actualizacion del personal de Sacaluxor
con la finalidad de brindar un mejor servicio a nuestros clientes.

6.12.2. Alcance

Este procedimiento aplica al personal administrativo y operativo.

6.12.3. Politicas de operacion

Es responsabilidad del jefe de cada &rea el investigar multiples opciones de
capacitacion y seleccionar la que cumpla con todas las especificaciones para
su capacitacion y para la satisfaccion de los requisitos del cliente.

El jefe de area es responsable de elaborar y enviar muiltiples opciones de
cotizacion de su capacitacion al jefe del area de Recursos Humanos para su
valoracion.

La cotizacion presentada al area de Recursos humanos debe contener
informacion referente al costo de la capacitacion, lugar de capacitacion,
horario de este y cualquier otra informacion que el jefe del area considere
importante.

La aplicacion de este procedimiento esta orientado al cumplimiento de las
necesidades de Sacaluxor y de su personal.

Es responsabilidad de cada jefe de area realizar los tramites

correspondientes (Formatos, informacion personal) con la empresa que
prestara el servicio de capacitacion.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para la Capacitaciéon del Personal.

Cadigo: LXR-AD-PO-004

A
2595

oy T

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.2.2,

6.4

Revision: 0

6.12.4. Diagrama del procedimiento

Jefe de area

Area de recursos
humanos

Director general

Inicio

}

Diagnostica la
necesidad de
capacitacion

!

1.

expediente del

»

personal después de
la capacitacion

}

Termino del procedimiento

3
2. Elabora y solicita . .
— cotizacion de 1! 3.Recibeyrevisala
capacitacion cotizacion
A l
NO
¢ Cotizacion
correcta?
l Sl
4 5
4. Envia cotizacion a la 5 Recibe v verifica
Direccion para su revision y ||, ) cotiza)éién
posterior autorizacion
NO
¢Autoriza
Cotizacion?
6
6. Realiza los tramites Sl
correspondientes con la ‘
empresa que prestara la | <
capacitacion. ’
7. Actualiza

Figura 6.12 Diagrama de Flujo del Procedimiento para la Capacitacion del

Personal




Nombre del Documento: Procedimiento
para la Capacitaciéon del Personal.

Cédigo: LXR-AD-PO-004

A

og e g o

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 6.2.2,

6.4

Revision: 0

6.12.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia
Diagnostica la
necesidad de
capacitacién

Elabora y Solicita
cotizacién de
capacitacion

' 3. Recibeyrevisala | y revisa la
cotizacion

Envia cotizacién a la
Direccién para su
revision y posterior
autorizacion.

Recibe y verifica
cotizacion

Realiza los tramites
correspondientes
con la empresa que
prestara la
capacitacién(curso)

del personal
después de la

capacitacion

Actividad

Responsable

11

Diagnostica la necesidad de capacitacion
necesaria para mejorar el desempefio del
trabajo y satisfacer las necesidades vy
requisitos de nuestros clientes.

Jefe de area

21

2.2

Elabora la cotizacion de capacitacion, la
cotizacion debe contener informacion sobre
el costo, horario de capacitacion, lugar y
cualquier otra informacion que el solicitante
considere importante.

Envia al jefe de Recursos Humanos la
cotizacion de capacitacion para su revision y
valoracion.

Jefe de area

3.1

Recibe y valora la cotizacion de

capacitacion.
Si la cotizacién es correcta pasa a la etapa 4.
No es correcta se regresa a la etapa 2.

Nota: Se toma como una cotizacion correcta, a
la cotizacién que presente toda la informacién
necesaria para la valoracion y autorizacion por
parte de la direccion.

Area de Recursos
Humanos

4.1

Envia al Director el formato de cotizacién
para su revision.

Area de Recursos
Humanos

51

Recibe 'y valora la cotizacion de

capacitacion.
Si autoriza la cotizacién se pasa a la etapa 6.
No lo autoriza pasa a la etapa 2.

Director general

6.1

Realiza todos los tramites correspondientes
con la empresa prestadora del servicio de
capacitacion.

Jefe de area

A UEIPEREVOEGIERIEN 7.1 Actualiza el

expediente del personal,
después de concluido la capacitacién a la
gue asistio.

Area de recursos
humanos

Tabla 6.12 Descripcion del procedimiento para la Capacitacion del Personal
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-ES-PO-001

A para la Atencién al Cliente y Recepcién
Z\E\:@}f\ de Requisitos del Servicio.
TSRS Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0

721,722,723

6.13. Procedimiento parala Atencion al Cliente y Recepcidon de Requisitos
del Servicio

6.13.1. Propésito

Este procedimiento tiene por objeto definir lineamientos y asegurar la correcta
atencién y recepcion de los requisitos del servicio.

6.13.2. Alcance

Aplica a todo el personal que tenga contacto directo con los clientes para la
atencion y recepcion de requisitos.

6.13.3. Politicas de operacion

% El personal de ingenieria y/ responsables de la entrevista deben presentarse
con el uniforme de la empresa (camisa y pantalon negro o azul).

s El personal de ingenieria y/o responsables de la entrevista deberan
presentarse con un Gafete que los identifigue como personal de Sacaluxor.

% El personal que acuda a la entrevista es responsable de aclarar cualquier
duda al término de la reunién para poder prestar un buen servicio y hacer
una planificacion y determinacion del disefio correcto.

% El personal de ingenieria al término de la entrevista debe notificar al cliente
y/o empresa, la fecha, hora y medio donde se presentara la propuesta
técnico-econémico.

s Es responsabilidad del personal de ingenieria el requisitar el formato para
Datos de la empresa y/o cliente y recepcion de requisitos LXR-ES-PO-001-
01(ANEXO 15).

% El registro puede ser llenado de manera electrénica como manual, en el caso
de ser llenado de manera manual es responsabilidad del personal que lo
elabora, que estos sean claros y legibles para que no se preste a ninguna
mala interpretacion y asi disminuir enmendaduras.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para la Atencién al Cliente y Recepcién
de Requisitos del Servicio.

Cadigo: LXR-ES-PO-001

Conforme ala Norma ISO 9001:2008
721,722,723

Revision: 0

< Cuando se necesite hacer

alguna correccion en el formato llenado

manualmente por equivocacion, la manera correcta de corregirlo sera tachando
con una linea la equivocacion.

6.13.4. Diagrama de procedimiento

Director/Personal de ingenieria

Cliente/Empresa

1.

Entrevista con el cliente

3. Hace anotaciones de los
requisitos del servicio -

5. Notifica al cliente la fecha,

presentacion de la propuesta

6. Requisita formato para los

Inicio

o

3

2. Expresa requisitos
necesarios pasa su servicio

¢

¢ Datos
correctos?

- .

\ 4

hora y lugar para la

técnico-econémica

b

datos de la empresa

l

Fin del procedimiento

4. Verifica los requisitos
con el cliente

Figura 6.13 Diagrama de Flujo del Procedimiento para la Atencion al Cliente y

Recepcion de requisitos de

| servicio
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Nombre del Documento: Procedimiento
A para la Atencién al Cliente y Recepcién

de Requisitos del Servicio.

Cédigo: LXR-ES-PO-001

Conforme ala Norma ISO 9001:2008

721,722,723

Revision: 0

6.13.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia

Entrevista con el
cliente

Expresa
requisitos para
Su servicio.

Anotaciones

tanto de datos de
la empresa como
de los requisitos.

Verifica los datos
de los requisitos
del servicio.

Notifica al cliente

la fecha, hora y

lugar para la

presentacion.

Requisita
formato para los

datos y requisitos

de la empresa.

Actividad

Responsable

1.1 Se presentan al lugar y hora previamente
establecidos con el uniforme y gafete de la
empresa.

1.2 Preguntan al cliente los requisitos que requiere
tanto, de disefio, tiempo y econémicos.

Director /
Personal de
ingenieria

2.1 Expresa los requisitos necesarios para su
servicio.

2.2 Expresa tanto requisitos de disefio, tiempo y
economicos.

Cliente/Empresa

3.1 El personal de ingenieria de Sacaluxor hace las
anotaciones necesarias conforme a los

requisitos del cliente. Personal de
Si los datos quedaron claros, sin ningun tipo de ingenieria
duda se pasa a la etapa 5.
No son correctos y claros pasa a la etapa 4.

4.1 Verifica los requisitos y datos nuevamente con
el cliente para que estos queden claros y sin
ningun tipo de dudas, para posteriormente Personal de
requisitar el Formato para Datos y requisitos del ingenieria

servicio de la empresa. LXR-ES-PO-001-01
(ANEXO 15).

5.1 Notifica al cliente la fecha, hora y lugar para la

presentacion de la propuesta técnico-
econémica. Director/ Personal
de ingenieria
6.1 Requisita el formato para Datos y requisitos del
servicio de la empresa. Personal de
ingenieria

Tabla 6.13 Descripcion del Procedimiento para la Atencion al Cliente y recepcién

de requisitos del servicio
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-PA-PO-001
A para la Planificacién, Determinacion y
Z\%g/:\ Aprobacién del Proyecto.
i Oy Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
7.3.1,7.3.3

6.14. Procedimiento para la Planificacion, Determinacion y Aprobacién del

Proyecto.

6.14.1. Propésito

Establecer los criterios para la realizacion de la planificacion, determinacion y
aprobacion del proyecto.

6.14.2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para las areas de ingenieria y compras que son
las responsables de cumplir las caracteristicas de los requisitos.

6.14.3. Politicas de operacion

X/
°

La planificacion y determinacién del disefio (de aplicacién) se define como la
seleccion y elaboraciéon de hardware y software que conformaran el sistema
(servicio).

Para la elaboracion del software estos deben ser construidos estrictamente
bajo las especificaciones y requisitos de los clientes.

Teniendo determinados los equipos y materiales a utilizar para la prestacion
del servicio, es responsabilidad del personal de ingenieria el elaborar un
calendario de actividades para la realizacion tanto del equipo como de los
programas a utilizar.

El calendario de actividades debe contener informaciéon sobre las actividades
a realizar y el tiempo que llevara a realizarlas.

En el caso del area de compras el calendario indicara informacién sobre el
tiempo de entrega de los materiales, dado que con esa informacién se
procedera a determinar el tiempo para la construccién del equipo.

Este calendario de actividades (cronograma de actividades) debe contener
tiempos previamente estudiados y con un margen de tolerancia por
cualquier imprevisto.
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-PA-PO-001
A para la Planificacién, Determinacion y
Z\%g/:\ Aprobacién del Proyecto.
i Oy Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
7.3.1,7.3.3

% Es responsabilidad del Director de Sacaluxor el notificar al término de la
reunion una fecha limite para la entrega de los calendarios de actividades,
esta fecha debe ser considerada respecto a la fecha de la presentacion del
proyecto.

s Es responsabilidad del area de compras el cotizar a la brevedad todo el
material y equipos necesarios para la realizacion del servicio, cuando estos
ya estén determinados y definidos.

% Esta cotizacion debe contener informacién tales como el nombre de
proveedor, tiempo de entrega del material y costo. Esta informacion sera
utilizada para el calendario de actividades y el anteproyecto técnico-
econdémico.

% Es responsabilidad del area de ingenieria teniendo conocimiento de las
caracteristicas del disefio de aplicacion, el realizar el disefio del sistema en
un programa de disefio asistido por computadora para sSu posterior
presentacion.

% Es responsabilidad del Director de Sacaluxor con base a la informacion
recibida del area de compras y del area de ingenieria, el elaborar un
anteproyecto de inversion técnico-econdémico, este anteproyecto debe
contener datos estudiados anteriormente para su posterior presentacion con
los clientes.

% La presentacién del proyecto debe de realizarse conforme a la fecha
establecida el dia de la entrevista con el cliente.

%  La presentacion puede ser tanto de manera presencial como via internet, eso
dependera de cada cliente.

% La presentacion del anteproyecto debe realizarse en formato PDF.
% Cuando el anteproyecto sea aprobado de manera satisfactoria, es

responsabilidad del Director presentarle al cliente el Contrato de Prestacion
de servicio.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para la Planificacién, Determinaciéon y
Aprobacién del Proyecto.

Cadigo: LXR-PA-PO-001

Sistemas Avanzados de Control Automstico
L[ I><[CIr—

Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
7.3.1,7.3.3

% Cuando el anteproyecto sea rechazado, es responsabilidad del area de
ingenieria el reestructurar el proyecto en si, o las partes por las cuales no fue
aceptado el proyecto.

6.14.4. Diagrama de procedimiento

Director

Area de compras | Areade ingenieria

Cliente

Inicio

v

1. Convoca a junta

de areas

v 2

2. Planifican y determinan el disefio del sistema (servicio) <

NO

v

3. Notifica a las areas la

fecha de entrega

informacién para la

3
4

de la 4. Realiza y envia la
—» cotizacion del equipo

elaboracion del y material a utilizar
anteproyecto 5
5. Recibe y analiza
8 la informacion por
r parte del area de
8. Recibe compras
informacién y realiza |
el anteproyecto B
Técnico-Econémico a

6. Determina tiempos
y actividades en el
proyecto

|

7. Realiza calendario
de actividades

—>

9. presentacion
de la propuesta

}

¢Aprobado?

SI

10. Aprueba
proyecto y cierra
contrato

|

Termino del
procedimiento

10

Figura 6.14 Diagrama de Flujo del Procedimiento para la Planificacion,

Determinacion, y Aprobacion del proyecto
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Nombre del Documento: Procedimiento
para la Planificacién, Determinaciéon y

Aprobacién del Proyecto.

Cédigo: LXR-PA-PO-001

Conforme ala Norma ISO 9001:2008

7.3.1,7.33

Revision: 0

6.14.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia
Convoca a
reunién de
areas
Planifican y
determinan el
disefio del
sistema.

Notifica a las
areas, la fecha
de entrega de
los calendarios
de actividades.

Realiza y envia
la cotizacion
del equipo y
material a
utilizar.

Recibe y
analiza la
informacidén por
parte del area
de compras
Determina
tiempos y
actividades a
realizar en el
proyecto
Realiza
calendario de
actividades

Actividad

Responsable

1.1 Convoca a una junta con el personal de las
areas de ingenieria y compras, teniendo los
requisitos del servicio.

Director

2.1 Determinan equipos y materiales a utilizar para
la elaboracién del sistema (servicio).

2.2 Determinan también las caracteristicas que
compondrén el disefio de aplicacion.

2.3 Cuando el servicio es la elaboracion de un
software este se determina y elabora
estrictamente bajo los requisitos de los clientes.

Director / Area de
ingenieria y Area
de compras.

3.1 Notifica tanto al area de compras como a la de
ingenieria una fecha para la entrega del
calendario de actividades LXR-PA-PO-001-01
(ANEXO 16) vy la informacion de la cotizacion
LXR-PA-PO-001-02 (ANEXO 17).

En el caso del area de compras esta debe presentar

una cotizacion de los equipos y materiales a utilizar.

Nota: Esta informacion determinara el tiempo para

la elaboracion de hardware.

Director

4.1 Realiza la cotizacion de equipos y materiales a
utilizar.

La cotizacion debe contener informacion tal como
tiempo de entrega del material, costo, informacion
del proveedor y cualquier otro dato que el area de
compras considere importante para la realizacion
del anteproyecto de inversion.

4.2 Envia informacion al &rea de ingenieria.

Area de compras

5.1 Recibe y analiza la informacién de cotizacion,
esta informacidon determinard el tiempo que
tomard el construir el equipo.

Area de ingenieria

6.1 Determina el tiempo y las actividades que se
llevaran a cabo para la elaboracion vy
construccion del hardware y el software.

Area de ingenieria

7.1 Realiza el calendario de actividades con base a
datos estudiados.

Area de ingenieria
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Nombre del Documento: Procedimiento Cédigo: LXR-PA-PO-001
A para la Planificacién, Determinacion y
/\.\% Aprobacién del Proyecto.
i Oy Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0
7.3.1,7.33
Secuencia Actividad Responsable
Recibe 8.1 Recibe calendarios de actividades vy
informacion y cotizaciones
realiza 8.2 Realiza el anteproyecto Técnico — Econdmico Director
anteproyecto con el formato LXR-PA-PO-001-03 (ANEXO 18).
técnico-
econémico.
Presentacion 9.1 Presenta al cliente la propuesta Técnico-
de la propuesta Econdmico.
Si se acepta la propuesta se pasa a la etapa 10 Director
para la firma del contrato.
No se aprueba se regresa a la etapa 2 para
reestructurar la propuesta.
. Aprueba el 10.1 Aprueba proyecto y firma contrato para cerrar
proyecto y el Servicio. Cliente
cierra contrato

Tabla 6.14 Descripcion del Procedimiento para la Planificacién, Determinacion y
Aprobacion del proyecto
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Ty Conforme ala Norma ISO 9001:2008 Revision: 0

7.3.2,7.3.4,73.7

6.15. Procedimiento para el Desarrollo, Instalaciéon y Seguimiento de

Pruebas del Sistema.

6.15.1. Propésito

Este procedimiento tiene por objeto establecer los criterios para la realizacion del
Desarrollo, Instalacién y Pruebas del Sistema.

6.15.2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a las areas de ingenieria y compras, que son los
responsables de cumplir con las caracteristicas de los requisitos.

6.15.3. Politicas de operacion

X/
L X4

X/
°

X/
°

El area de compras es responsable de seleccionar a los proveedores una vez
que estén las cotizaciones del material o servicio siguiendo los siguientes
criterios: calidad del producto, precio, tiempo de entrega.

Es responsabilidad del area de compras enviar al proveedor la orden de
compra correspondiente, cuando esta ya esté autorizada.

El &rea de compras debe asegurarse que el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados.

Es responsabilidad del area de compras, el recibir y conducir el material y/o
equipo al area solicitante para que esta verifique que se cumplan con las
especificaciones solicitadas.

Es responsabilidad del area de ingenieria el utilizar equipo de proteccion
necesarios para la construccion del sistema, tales como uniforme (overol
completo azul), botas industriales, Gafas sol/lahumados, audifonos de
seguridad industrial. Cuando aplique.

El desarrollo del Software debe cumplir estrictamente con los requisitos del
cliente.

Es responsabilidad del personal que construye el Hardware, como del
Desarrollador del software, hacer una descripcion detallada del desarrollo y
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X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
°

construccion del Hardware y/o Software. En el caso del Software, indicar el tipo
de Software solicitado por el cliente.

El &rea de ingenieria debe aplicar las pruebas necesarias para, verificar que
tanto el Hardware y Software estén en condiciones para la instalacion.

El desarrollador del Software tiene la responsabilidad de indicar al personal
encargado de la construccién del Hardware, si necesita el Hardware para
realizarles pruebas, antes que este sea empaquetado.

Es responsabilidad del personal responsable de la construccién del Hardware
el asegurar el producto mediante el embalaje.

El embalaje del producto debe estar protegido, etiquetado y marcado para su
propia identificacion y conservacion del mismo, durante el almacenamiento y el
transporte del mismo hasta su punto de destino.

Es responsabilidad del area de ingenieria el indicar a la empresa las
condiciones de trabajo en las cuales pueden realizar el servicio.

El area de ingenieria tiene la responsabilidad de identificar, verificar y proteger
los bienes que son propiedad del cliente suministrados para la utilizacion
dentro del servicio.

Para la instalacion del Hardware y/o Software, el personal encargado de la
instalacién debe presentarse con el uniforme de Sacaluxor y un gafete que los
identifique, asi también presentar una lista de Herramientas a utilizar.

El personal encargado de la instalacion debe acordonar el espacio de trabajo
utilizado para la instalacion.

Cuando se realicen Gabinetes, el cableado de estos, deben estar identificados
y marcados con el nombre correspondiente.

El personal encargado de la instalacion debe hacer el llenado del formato para

visita a la empresa LXR-DI-PO-01-05 (ANEXO 23) por cada visita que se haga
a la empresa.
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X/
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El personal de ingenieria debe hacer las pruebas necesarias para asegurarse
de que el servicio cumpla con los estandares y requisitos requeridos.

El personal encargado de la construccion del hardware es responsable de
realizar el Diagrama eléctrico del mismo.

Es responsabilidad del Desarrollador del Software el realizar un manual de
operacion para cada software que realice.

Para la entrega del servicio el personal responsable debe presentarse con el
uniforme de gala y gafete que los identifique. Si el servicio es aceptado,
Sacaluxor debe preséntale el formato para entrega del servicio, el cual sera
firmado por ambas partes.

El personal de ingenieria debe hacerle entrega al cliente, el Manual Operativo y
el Diagrama Eléctrico cuando el servicio este liberado. Cuando sea aplicable.
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Nombre del Documento: Procedimiento
para el Desarrollo, Instalacion y
Seguimiento de Pruebas del Sistema.

Cddigo: LXR-DI-PO-001

7.3.2,7.3.4,73.7

Conforme ala Norma ISO 9001:2008

Revision: 0

6.15.4 Diagrama de Procedimiento

Area de compras Proveedor Area de ingenieria Cliente
Inicio
¢ 1 5
1. Selecciona > 5. Recibe materiales
proveedores y/o equipos
} : '
2 3. Recibe y &
2. Envia Orden de H»  Suministra Orden |<€— 6. Realizan la
comora de compra construccion del
hardware y
4 desarrollo del
4. Recibe y Envia Software
Productos < l
7
l NO 7. Aplicacion de
pruebas
Cumple las l NO
especificaciones
; ? —
sI ¢ Pasaron? 10
10. Verificacion
Sl —> del servicio
8
8. Instalacién de S|
hardware y
Software
:Se
l acepto6?
o)
9. Puesta en
marcha

T

NO

s

11. Liberacién

¢

Termino del
procedimiento

Figura 6.15 Diagrama de Procedimiento para el Desarrollo, Instalacién y
Seguimiento de Pruebas del Sistema
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A
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Conforme ala Norma ISO 9001:2008

Revision: 0

732,734,737

6.15.5 Descripcion del procedimiento

Secuencia
Seleccion de
Proveedores.

Envia orden de
compra.

Recibe orden de
compray
suministra
productos.

Recibe y Envia
Productos.

Recibe material
y/o equipo.
Desarrollo del
software y
construccion del
hardware.

Aplican pruebas.

Actividad

Responsable

1.1 Selecciona a los proveedores una vez que esté la
cotizacion del material y/o equipo.

Nota: Esta seleccion debe seguir los siguientes

criterios: calidad del producto, precio y tiempo de

entrega.

Area de compras

2.1 Envia orden de compra LXR-DI-PO-001-01
(ANEXO 19) autorizada a los proveedores
seleccionados.

Area de compras

3.1 Recibe orden de compra por parte del area de
compras de Sacaluxor.

3.2 Suministra los productos de la orden al area de
ingenieria de Sacaluxor.

Proveedor

4.1 Recibe productos por parte de los proveedores.
4.2 Verifica si el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados.

Si cumplen se pasa a la etapa 5.
No cumplen se regresa a la etapa 3.
4.3 Envia al &rea de ingenieria o al almacén el

material y/o equipo.

Area de compras

5.1 Recibe material y/o equipos del area de compras. Area de

ingenieria.

6.1 Desarrollan el software del sistema, cumpliendo
estrictamente con los requisitos del servicio.

6.2 Construyen el hardware del sistema.

6.3 Describen en el Formato LXR-DI-PO-001-02 Area de
(ANEXO 20) el desarrollo tanto del software ingenieria
como hardware.

6.4 Indican en el Formato LXR-DI-PO-001-02 el tipo
de software solicitado por el cliente.

7.1 Aplican pruebas al término del desarrollo y
construccion del software y hardware, para
verificar si pueden instalarse. i
Si pasan las pruebas, pasan a la etapa 8 del Area de
procedimiento. ingenieria.

No pasan las pruebas, se regresan a la etapa 6.
7.2 Describen del tipo de pruebas aplicadas LXR-DI-

PO-001-03 (ANEXO 21).
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Secuencia Actividad Responsable
Instalan el 8.1 Indican a la empresa las condiciones de trabajo
hardware y/o en las cuales pueden realizar el servicio. A
. . . o rea de
software. 8.2 Realizan una Lista de herramientas a utilizar para ingenierfa
la instalacién LXR-DI-PO-001-04 (ANEXO 22).
8.3 Hacen la instalacion del hardware y/o Software.
Puesta en 9.1 Realizan las pruebas para verificar que la
marcha. mstalgmon es correcta. Area de
9.2 Describe en el Formato LXR-DI-PO-001-03 ingenieria
(ANEXO 21) las pruebas aplicadas para verificar
la correcta instalacion.
10. Verificacién del 10.1 Verifica el servicio prestado por Sacaluxor.
servicio. Si acepta el servicio se pasa a la etapa 11 del Cliente
procedimiento.
No acepta se regresa a la etapa 9.
. Liberacion del 11.1 Libera el servicio por medio del Formato de
servicio. LXR-DI-PO-001-06 (ANEXO 24). El cual quedar | Empresa / Cliente
como registro de liberacion del servicio.

Tabla 6.15 Descripcion del procedimiento para el Desarrollo, Instalacion y
Seguimiento de Pruebas del Sistema
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Ay

Revision: 0

6.16. Procedimiento para Medir la Satisfaccion del Cliente.

6.16.1. Propésito

Establecer un metodologia que permita a Sacaluxor, conocer en un periodo de
tiempo, como nuestros clientes perciben nuestros servicios, verificando si se
satisfacen o0 no sus necesidades y/o expectativas, asi también la recoleccion de
sugerencias de mejora y/o reclamos, procedente de ellos.

6.16.2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las areas que se encuentran en el alcance del
SGC de Sacaluxor, durante la actividad de seguimiento y mediciéon de los

procesos y del resultado del proceso.

6.16.3. Politicas de operacion

% La evaluacion para la satisfaccion del cliente se aplicara a todos los clientes de

Sacaluxor al término del servicio prestado.

cuestionario para la evaluacion de la satisfaccion al cliente.

% Las evaluaciones se realizaran mediante encuestas a los clientes, para evaluar
la satisfaccion y/o insatisfaccion de nuestros clientes.

« Es responsabilidad del Encargado de Calidad el realizar y enviar al cliente, el

s Es responsabilidad del Encargado de Calidad el realizar la evaluacién y

analisis de las encuestas y de realizar el informe correspondiente para el

Representante de la Direccion.

% EI RD es el responsable de informar al Director sobre los resultados obtenidos
y las mejoras realizadas, a través de la reunion para la Revision por la

Direccion.
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Revision: 0

6.16.4. Diagrama de procedimiento

Encargado de cliente RD/Director
calidad
Inicio
l 1 2
1. Determina la 2. Elabora el instrumento
necesidad de evaluar _ de evaluacion de la
la satisfaccion del " satisfaccion del cliente
cliente
v ; 4
3. Envia encuesta Requisita la

para la evaluacion
de la satisfaccién
del cliente

—

encuesta para la
evaluacion de la
satisfaccién del
cliente

IE

5. Elabora el informe
de evaluacién de

6

6. Analiza la informacién

la satisfaccion del
cliente

\ 4

8.

generada de la
evaluacion de la
satisfaccion del cliente

! .

No
¢ Esta
dentro de

lne nivalac?

Sil 8

Integra la informacion
para la posterior revision
nor la direcciéon.

}

Termino del
nrocedimiento

Determina
y aplica las
acciones
correctivas
ylo
preventivas

Figura 6.16 Diagrama de Flujo del Procedimiento para Medir la Satisfaccion del

Cliente
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6.16.5. Descripcion del procedimiento

Secuencia Actividad Responsable
Determina la 1.1 Determina la necesidad de llevar a cabo la
necesidad de medicion de la satisfaccion del cliente.

. i Encargado de
evaluar la 1.2 Indica al RD que elabore el instrumento de calidad
satisfaccion del evaluacion para la satisfaccion del cliente.
cliente.

Elabora el 2.1 Se definen cuales son las principales cualidades
instrumento de gue el cliente valoriza al contratar los servicios de
evaluacion para nuestra empresa.
la satisfaccion
del cliente. e Comunicacion con el cliente
e Plazos de entrega
¢ Nivel de satisfaccion
e Percepcion de habilidades del personal
e Calidad del servicio. RD
¢ Administracion de documentos de factura,
manuales, instructivos, guias
¢ confiabilidad.
e Precios en los servicios
2.2 Disefia el instrumento para evaluar la satisfaccion
del cliente. El instrumento consiste en un
cuestionario LXR-CA-FE-08 (ANEXO 25).
SH\VEREIRGIERIEE 3.1 Envia al cliente el cuestionario disefiado para la
la encuesta evaluacion de la satisfaccion del cliente, una vez
para la finalizado el servicio prestado. Encargado de
evaluacion de calidad
la satisfaccion
del cliente.
Requisita la 4.1 Registra el cuestionario segin su percepcion
encuesta para acerca del servicio prestado.
la evaluacion 4.2 Envia nuevamente la encuesta resuelta al Cliente
de la encargado de calidad.
satisfaccion del
cliente
Elabora el 5.1 Concentra y clasifica la informacion de las
informe de evaluaciones aplicadas a los clientes.
evaluacion de 5.2 Elabora un informe de la evaluacion de Ila Encargado de
la satisfaccion satisfaccion del cliente, la cual posteriormente calidad
del cliente. ser& informacion para la revision por la Direccion.
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Secuencia
Analiza la
informacién
generada de la
evaluacion para
satisfaccion del
cliente.

Determina y
aplica las
acciones
correctivas y/o
preventivas.

Integra
informacion para
las actividades
de revision por
la Direccion.

Actividad

Responsable

6.1 Revisan el informe de evaluaciébn para la
satisfaccion del cliente y la informacién anexa.

6.2 Identifican el nivel de satisfaccién del cliente con
relacion al esperado, asi como, la informacion
sobresaliente proporcionada por el clienta.

Nota: Cuando aplique, dependiendo de los resultados

obtenidos, se dan instrucciones para realizar las

acciones correctivas necesarias para aumentar las
calificaciones obtenidas y mejor el servicio
continuamente.

Si esta dentro del nivel esperado, Concluyen el
analisis y entregan la informacion al Encargado de
calidad para continuar con la etapa 8.

No esta dentro del nivel esperado, Se pasa a la etapa
7.

Director/ RD

7.1 Determina las acciones correctivas necesarias para
eliminar las causas que generaron la insatisfaccion
del cliente.

7.2 Aplica el Procedimiento de Accidn Correctiva LXR-
CA-PG-005.

7.3 Entrega la informacion al RD o Encargado de
calidad segun sea el caso y pasa a la etapa 8.

Director/ RD

8.1 Integra la informacion analizada para ser utilizada
en las actividades de revisién por la Direccion, de
acuerdo por el Procedimiento Revision por la
Direccion.

RD/ encargado de
calidad.

Tabla 6.16 Descripcion del procedimiento para Medir la Satisfaccion del Cliente
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gég Implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad
7 Pan /:\ conforme a la norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
e Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

7.1 Etapas de laimplementacién del SGC
Etapa 1. Andlisis de la Situacion Actual

En esta etapa se realizO la evaluacion de la situacion actual de la empresa
Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V, mediante un
andlisis FODA, en el que se analiz6 las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, asi como, la
identificacion de las necesidades tanto de la empresa como de los clientes.

Etapa 2. Realizacion del Mapeo de procesos

En esta etapa se identificaron y registraron los procesos actuales de la empresa
para tener una mejor vision de estos y asi conocer la interaccion entre los mismos,
es decir la interaccion entre areas, esto dio a saber qué tipo de informacion fluye
entre ellos.

Los procesos fueron analizados y modificados y adaptados a las areas, los
procesos nos ayudaron a tener una vision clara de lo que se queria hacer para
establecer el sistema e indicadores de calidad para el correcto funcionamiento de
cada parte del Sistema de Gestion de calidad.

Etapa 3. Documentacién de la Politica de Calidad y Plan de Calidad del
Servicio

En esta etapa se documenté la Politica de Calidad de la empresa, la cual incluye
el objetivo de calidad principal y el compromiso que existe de esta con los clientes.
Se documentd también el Plan de Calidad, el cual especifica que procedimientos
se aplican, que especificaciones de calidad se deben cumplir, como se determina
la aplicacion de los requisitos de calidad.

Etapa 4. Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo

En esta etapa se elaboraron procedimientos tanto obligatorios por la norma ISO
9001:2008, como operativos de la empresa, los cuales describen todo lo que se
hace, como se hace, el alcance que tiene el procedimiento, las politicas de
operacion y quienes son los responsables de cada una de las actividades que se
realizan. También se elaboraron instrucciones de trabajo, registros y formatos.
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7 Pan /:\ conforme a la norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
e Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

Etapa 5. Elaboracion del Manual de Calidad

En esta etapa se elabor6 el Manual de Calidad de Sistemas Avanzados de Control
Automatico Luxor S.A de C.V, que es basicamente la descripcion de la norma ISO
9001:2008 en los procesos de la empresa, al igual que contiene los
procedimientos documentados de la empresa en todos sus niveles.

Etapa 6. Capacitacion del personal

En esta etapa se capacitd tanto al personal administrativo como operativo de
Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V, sobre lo que
significa trabajar con un Sistema de Gestion de Calidad como herramienta para
mejorar las actividades de la empresa.

Se les indico cuales son los objetivos y las politicas que hay que seguir, la manera
de operar de los procedimientos, como deben utilizarse los formatos que derivan
de estos procedimientos y también se les hiso ver las ventajas de manejar un
Sistema de Gestion de calidad.

Etapa 7. Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

En esta etapa ya habiendo desarrollado, estructurado y capacitado al personal de
Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V, se puso en marcha
todo el Sistema de Gestion de Calidad, lo cual significé que lo que antes se hacia
de una manera, en esta etapa se dej6 de hacer como antes y se comenzd a
trabajar con la nueva estructura.
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gég Implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad
7 Pan /:\ conforme a la norma ISO 9001:2008, en la empresa Sistemas
e Avanzados de Control Automatico Luxor S.A. de C.V.

En la empresa Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V se
desarrollaron e implementaron seis procedimientos obligatorios que exige la
norma 1SO 9001:2008 y diez procedimientos operativos derivados de los procesos
con los que se cuenta para la prestacion del servicio.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad fue capacitado el
personal de los tres departamentos (compras, ingenieria, administrativo) que
intervienen en el proceso de la prestacion del servicio, el total de personal
capacitado fueron de 7 personas, las cuales integran los diferentes
departamentos, al igual que los departamentos, se capacito a la direccion de
Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de C.V.

Se impartieron cursos para el manejo y utilizacion de los procedimientos a los
diferentes departamentos, estos cursos eran diferentes para cada uno de ellos, ya

que cada uno de estos utiliza procedimientos especificos.

Los Cursos impartidos basicamente trataban de como manejar y aplicar los
procedimientos para la prestacion del servicio.

Departamento Administrativo, compras e Ingenieria.

X3

S

Reclutamiento y seleccion del personal.

Capacitacion del personal Operativo y Administrativo.

Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de la infraestructura y equipo.
Determinar y Gestionar el Ambiente de Trabajo.

Atencion al cliente y Recepcion de requisitos del servicio.
Planificacion, Determinacion y Aprobacion del Disefio del proyecto.
Desarrollo, Instalacién y Seguimiento de Pruebas del Sistema.

X3

S

X3

S

X3

S

3

*¢

X/
L X4

X/
L X4

Dado que el servicio que presta la empresa Sistemas Avanzados de Control
Automatico Luxor S.A de C.V, no tiene una frecuencia constante no se puedo
observar el efecto que la implementacion del Sistema de Gestion de calidad,
presento ante los clientes.
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CAPITULO 9. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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9.1 Conclusiones

La situacion inicial de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor S.A de
C.V demostraba que la empresa no contaba con estandares ni indicadores que
permitieran satisfacer las necesidades de sus clientes, teniendo la necesidad de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2008 que garantizara el cumplimiento de un servicio con calidad.

Se elabor6 la documentacion, registros y formatos de los procesos que integran el
servicio que presta la empresa, asi también se definieron, desarrollaron e
implementaron los procedimientos a seguir para conseguir la satisfaccion de los
clientes y la mejora continua de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor
S.Ade C.V.

Los procedimientos, documentacion y registros que se desarrollaron para el
Sistema de Gestion de Calidad de Sistemas Avanzados de Control Automatico
Luxor S.A de C.V, permiten establecer la manera en que los procesos se
relacionan, se ejecutan y se miden, asimismo cubren con los requisitos
establecidos y exigidos por la norma ISO 9001:2008.

La documentacion, los procedimientos y los registros que se desarrollaron e
implementaron permiten al Director general de Sistemas Avanzados de Control
Automatico Luxor S.A de C.V, contar con una herramienta para la toma de
decisiones con base a los indicadores de gestion y el mapeo de procesos
propuestos para el analisis periddicamente de sus actividades y de esta manera
detectar irregularidades y fallas en el servicio y poder establecer mejoras en los
procesos y minimizar costos que ocasionan de la no calidad.
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9.2 Recomendaciones

1. Se recomienda al responsable del Sistema de Gestion de Calidad darle
seguimiento a cada uno de uno de procedimientos y formatos implementados,
asi mismo hacer revisiones periddicas al Sistema de Gestion de calidad, a los
indicadores de gestion, a la politica, ya que estos nos ayudan a garantizar el
cumplimiento de los objetivos.

2. Se recomienda que cuando se desarrollen e implementen o actualicen
procedimientos y/o formatos, difundir a la brevedad la informacién entre todos
los miembros de la empresa de manera que estos se mantengan informados.

3. Se recomienda que los jefes de las areas de la empresa que intervienen en el
SGC, deben actualizar la documentacion, registros y procedimientos para
mejorar continuamente.

4. Se recomienda realizar auditorias internas periédicamente, ya que estas
revisiones nos permitiran verificar como esta operando el Sistema de Gestion,
asi mismo podremos observar fallas las cuales podremos corregir y al mismo
tiempo detectar oportunidades de mejora para el crecimiento del mismo.
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ANEXO 1. Criterios para Calificacion de Auditores LXR-CA-RC-004

1. Responsabilidades

Cuando la auditoria se considere viable es responsabilidad del RD seleccionar al
auditor lider; y ambos seleccionaran al equipo auditor para las auditorias internas
aplicando los criterios de calificacion de auditores.

2. Criterios de decision
2.1 Es competencia del RD de Sistemas Avanzados de Control Automatico Luxor
S.A de C.V (Sacaluxor), calificar y evaluar al Auditor lider para las auditorias

internas.

2.2 Es responsabilidad del RD y del auditor lider, calificar y evaluar el desempefio
del equipo auditor (auditores internos) después de cada auditoria realizada.

3. Procedimiento para calificacion de auditores

El RD de Sacaluxor, calificaran a los aspirantes a Auditores lideres y Auditores
Internos, con forme a alas siguientes especificaciones:

Parametro Definicién Aspecto Puntaje
especifico
1. Educacion El aspirante debe de contar con una | Secundaria 1

preparacion académica suficiente que le | Nivel medio 2

permita desarrollar las actividades de | superior

Auditorias Internas de manera profesional. Licenciatura 3
Especializacion 4

Nota: El puntaje maximo a asignar es de 5 | y/o Maestria

puntos, no seran acumulativos. Diplomado en 4
sistemas en
gestién de calidad
Posgrado y el 5
diplomado en
Sistemas de
Gestion de la
Calidad.

2. Experiencia | El aspirante debe tener experiencia laboral | En el rea de 5
laboral gue contribuya al desarrollo de los | calidad 5 afios
conocimientos y habilidades en:
¢ Terminologia de la calidad.
e Principios de gestiéon de la calidad y
su aplicacion.
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Parametro Definicion Aspecto Puntaje
especifico
e Herramientas de gestiéon de la calidad En el &rea de 5
y su aplicacién calidad 5 afos
Nota: El numero de afios de la experiencia
laboral relacionada con el tema de la calidad
que es de 5 afios para otorgar cinco puntos,
podria reducirse en un afio, si la persona ha
completado una educacién apropiada
posterior a la secundaria (se otorgara cinco
puntos por este concepto. Véase los puntos
6y 7.4 de la norma 1SO19011). Los puntos no
son acumulables
3. Experiencia | El aspirante debe poseer experiencia laboral Experiencia en 4
laboral en el | en el campo de la Gestién de la calidad que le SGC
campo de la | permita tener una visibn sobre el manejo y
gestién de la | operacién de Sistemas de Gestién.
calid_ad o] El aspirante debe _poseer experiencia. Se Experiencia en 5
ambiental otorgara un pu_nto §| cuent_a con al menos_ 2 SGC Y SGA.
afios de experiencia en sistemas de gestién
de calidad o ambiental.
Nota: los puntos no son acumulables.
4. Formacién El aspirante debe recibir entrenamiento vy Cursos 1
como haber aprobado los cursos de: relacionados con
auditor a) Analisis e interpretacion de la Norma ISO SGC
9001:2008 (un punto por
b) Formacién de auditores internos y otros cada curso)
relaticos a Sistemas de Gestion de la Curso de 2
Calidad. formacion de
Nota: El aspirante a auditor interno, debe | auditores internos
tener como minimo 1 cursos aprobado de 40 horas
referente a Sistemas de Gestion de calidad y Curso de 3
uno de formacién de auditores internos certificacion de
auditor lider
5. Experiencias | El aspirante a auditor interno debera haber Auditor lider 3
en auditorias | realizado cuando menos 2 auditorias en
Sistemas de Gestibn como auditor en
formacion bajo la direccion y orientacion de
un auditor competente como lider del equipo | Auditor interno 2
auditor, dentro de los dultimos tres afios
inmediatos anteriores.
El aspirante a auditor lider deberd de haber _
. o Auditor en 1
participado cuando menos en tres auditorias .
formacién

completas como auditor interno, dentro de los
ultimos dos afios inmediatos anteriores.

Nota: los puntos son acumulables por cada
auditoria.
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Para la Seleccién del Auditor Lider

El auditor lider seré seleccionado y verificado por el Director y el RD, tomando en
cuenta su experiencia de por lo menos un afio en los procesos de SG.

Calificacion de Auditores internos

Una vez evaluados todos los parametros. Las categorias seran de la siguiente
forma:

a) Auditor lider debe cumplir con un total de 18 puntos de la calificacion de la
especificacion de auditores a excepcion de los casos, en que la formacion
de auditores sea menor a un afo, en tal situacion el director y el RD
deberan nombrar como lider de equipo auditor, al auditor interno que mas
puntaje obtenga en la evaluacion, ademas de haber acreditado el curso de
formacion de auditores internos y que posea mayor numero de atributos
personales.

b) Auditor interno debe cumplir un total de 15 puntos de calificacion de la
especificacion de auditores.

Constancia de Auditor

Una vez calificado el auditor lider y/o interno, si el resultado obtenido es
satisfactorio se le dara una constancia, que lo acreditara como Auditor segun sea
el caso del puntaje obtenido.

La constancia expedida sera firmada por el Director de Sistemas Avanzados de
Control Automético Luxor.

Estos criterios se aplicaran para requisitar el formato para la calificacion de
Auditores LXR-CA-PG-003-01.
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ANEXO 2. Formato para Calificacion de Auditores LXR-PG-003-01

Calificacion de Auditores

Interno (1) | Lider (1)
Nombre: (2) Fecha | (3)
1. Educacion Maximo 5 Puntos | Puntaje
a) Maximo Nivel Institucion (5) Fecha (6) @)
académico alcanzado (4)
2. Experiencia Maximo 5 Puntos | Puntaje
Laboral
Organizacion Cargo/funcion(9) Periodo (10) (7)
(8)
3. Experiencia laboral en el Campo de la Méximo 5 Puntos |Puntaje
Gestion de Calidad o Ambiental
Organizacion Cargo/funcién(9) Periodo (10) @)
(8)
4. Formacion como Auditor Puntaje
Nombre del curso (11) Fecha (12) 7
5. Experiencia en Auditorias Puntaje
Nombramiento (13) Fecha (14) (7
Puntaje Total
Calificador por: (15) Fecha (16) Vigencia

Calificacion (17)
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Instructivo de llenado

Numero Descripcion

1 Cruce con una x si esta siendo evaluado como Auditor lider o Auditor interno del
equipo Auditor.

2 Escriba el nombre completo del aspirante a auditor.

3 Anotar la fecha de presentacion de la solicitud, dd/mm/aaaa.

4 Anotar el grado maximo de estudios alcanzados.

4 Anotar el nombre de la institucién donde realizo el Gltimo grado de estudios.

6 Fecha de la obtencién del Ultimo grado de estudios.

7 Sera llenado por el representante de la Direccion de acuerdo a los criterios
establecidos en los Criterios para la Calificacion de Auditores LXR-CA-RC-004.

8 Anotar el nombre de la organizacién donde haya participado en la realizacion de
auditorias y/o implementacién de Sistemas de gestion de Calidad.

9 Anotar el cargo o funcion desempefiada en la organizacién donde trabajo

10 Anotar el periodo en el cual desarrollo el cargo o la funcién, mm/aaaa a mm/aaaa.

11 Anotar el nombre de los cursos recibidos relacionados con el SGC y capacitacion
como auditor.

12 Anotar la fecha de realizacion de los cursos, mm/aaaa.

13 Anotar el nombramiento de auditor seguin corresponda; auditor lider, auditor
interno, auditor en formacion.

14 Anotar la fecha del nombramiento, dd/mm/aaaa.

15 Estos espacios seran llenados por el RD de Sacaluxor.

16 Anotar la fecha de calificacion, dd/mm/aaaa.

17 Anotar el periodo de vigencia (la vigencia méxima de la evaluacion sera de un

afo).
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ANEXO 3. Formato para Plan de Auditoria de Calidad LXR-PG-003-
02

Revision: 0
Plan N°: 1
Area Funcion
Auditada auditada
Objeto
Alcance
Documentos
aplicables
Equipo Personal
auditor auditado
Cronograma de Actividades de la Auditoria
Actividades Intervienen Fecha Hora Lugar

Reunidn de apertura Equipo auditor y

personal

auditado
Recopilacion y Equipo auditor y
verificaciéon de personal
informacion auditado
Hallazgos y Equipo auditor
conclusiones
Reunidn de cierre Equipo auditor y

personal

auditado
Observaciones
adicionales
Plan realizado
por

Nombre y Firma Fecha
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ANEXO 4. Formato para Informe de Auditoria LXR-CA-PG-003-03

S.AdeCV

Sistemas Avanzados de Control Automético Luxor | No. De Auditoria: (2)

Proceso (3)

Fecha: (4)

Auditor Lider
(5)

Grupo
Auditor (6)

Documento de Referencia

ISO-9001:2008 COPANT/ISO9001-2008 NMX-
CC-9001-IMNC-2008

Objetivo(7)

Alcance(8)

Personal Contactado (9)

Nombre

Puesto

Nota: El personal contactado solo es representativo de los cargos mas relevantes
en cada proceso.

No Conformidades

En larevision al Sistema de Gestidn de Calidad se encontraron un total de

____No Conformidades
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NUam. Requisitos de la Norma (10) Documento de
Referencia

Revision Resultado

4. Sistema de Gestién de Calidad

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion.

4.2.1 Generalidades

4.2.2Manual de Calidad

4.2.3Control de Documentos

4.2.4Control de Registros

5. Responsabilidad de la Direccién

51 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al Cliente

53 Politica de Calidad

54 Planificacion

5.4.10bjetivos de Calidad

5.4.2Planificaciéon del sistema de la calidad

5.5 Responsabilidad, Autoridad, Comunicacion

5.5.1Responsabilidad y Autoridad

5.5.2Representante de la Direccién

5.5.3Comunicacion Interna

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1Generalidades

5.6.2 Informacion para la Revision

5.6.3Resultados de la Revision

6. Gestion de los Recursos

6.1 Revision de recursos
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NUam. Requisitos de la Norma (10) Documento de
Referencia

Revision Resultado

6.2 Recursos Humanos

6.2.1Generalidades

6.2.2Competencia. Toma de conciencia y formacion

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con
el producto

7.2.2Revision de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.3Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.2Elementos de entrada para el Disefio y Desarrollo

7.3.3Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4Revision del Disefio y Desarrollo

7.3.5Verificaciéon para el Disefio y Desarrollo

7.3.6Validacién del Disefio y Desarrollo

7.3.7Control de los cambios del Disefio y Desarrollo

7.4 | Compras

7.4.1Proceso de compras

7.4.2Informacion para las compras

7.4.3Verificaciéon de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio
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NUm. Requisitos de la Norma (10) Documento de
Referencia

Revision Resultado

7.5.1 Control de la Produccién

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de
la prestacion

7.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los Dispositivos de seguimiento y
medicion

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y Medicion

8.2.1Satisfaccion del cliente

8.2.2Auditoria interna

8.2.3Seguimiento y medicion de los Procesos

8.2.4Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control del Producto No conforme

8.4 Analisis de Datos

8.5 Mejora

8.5.1Mejora Continua

8.5.2Accioén Correctiva

8.5.3Acciéon Preventiva

Nota: columna de Revision elementos que aplican del documento de referencia.

Calificacion: (A=Aplica, NA= No aplica, EP= Exclusion permitida)

Columna de Revisién elementos que aplican del documento de referencia.

Calificacion: (AD=Adeudo, NC= No conforme, EP= Exclusién permitida, NR= No revisado, NA= No aplica)
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Oportunidades de mejora(11)

N

Comentarios (12)

N

Conclusiones de Auditoria (13)

Auditor Lider(14)

Recibi de
conformidad(15)

Fechas de Auditoria(16)

Fecha de emision del
informe(17)
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Instructivo de llenado

Numero Descripcion

1 Anotar el nombre de la empresa

5 Anotar el numero consecutivo de la auditoria de acuerdo al historial
de las mismas

3 Anotar el proceso a auditar considerando en él, el alcance de la
misma

4 Anotar la fecha de elaboracion del informe de auditoria

5 Anotar el nombre del lider del equipo auditor

5 Anotar los nombres de todos los integrantes que conforman el equipo
auditor

7 Anotar el objetivo de realizar la auditoria

8 Anotar a que partes del proceso se auditara
Anotar al personal contactado responsable del proceso de acuerdo a

9 la estructura organica de Sacaluxor. Ej. Director. Jefe de
departamento
Anotar por cada punto de la norma A=aplica, NA=No aplica,
EP=Exclusion permitida, de acuerdo al Plan de Auditoria y declarado

10 en el SGC, conforme a la revision hecha si anotar si es AD=
Adecuado, NC=No conforme, NR=No revisado, EP=Exclusion
permitida, NA=No aplica

11 Anotar las oportunidades de mejora detectadas durante la auditoria

12 Anotar los comentarios sobre la apertura y disposicion de las
personas responsables de los procesos durante la auditoria

13 Anotar las conclusiones de la auditoria conforme al resultado
obtenido declarando el nivel de madurez del SGC.

14 Anotar nombre y firma del auditor lider

15 Anotar nombre y firma del Director de Sacaluxor o de la persona que
esta designada para recibir el informe de auditoria.

16 Anotar la fechan en las que se desarroll6 la auditoria

17 Anotar la fecha de cierre de la auditoria
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ANEXO 5. Formato para Reunion de Cierre LXR-CA-PG-003-04

En la Ciudad de (1) siendolas _ (2) __ hrs.Deldia __ (3) __ del mes
de _ (4) ___ del20 ___ reunidos en (5) se lleva a cabo la REUNION DE
CIERRE de la Auditoria Interna de Calidad, practicada a la empresa SISTEMAS AVANZADOS DE
CONTROL AUTOMATICO LUXOR SA de CV con la finalidad de presentar los hallazgos y
conclusiones de la misma y acordar el periodo en el que al auditado presentara la carpeta de
evidencias y el plan de acciones correctivas y/o preventivas.

No Nombre Cargo Firma

OO N O~ WIN e

[ERN
©

[ERN
=

[EEN
N

[EEN
w

[ERN
B

[EEN
o1

[EEN
o

=
N

=
@

[EEN
©

)
©

N
[y

N
N F

Se acuerda que la presentacion de la carpeta de evidencias al RD para demostrar que se
establecieron las acciones queda programado para (6) ,
siendolas _ (7) __ hrs.Deldia___ (8 _ delmesde _ (9) _ delafio 20 se da por
concluida la presente reunion recabando la informacion de los involucrados quienes dan fe de la
misma
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ANEXO 6. Formato para ldentificacidén, Registro Y Control de Producto No Conforme LXR-

CA-PG-004-01

No. | Folio(2) | Fecha(3) Especificacion Accion No. De | Elimina PNC | Verifica (8) Libera(9)

Q) Incumplida(4) Implantada(b) RAC (7)

(6)
SI NO
SI NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
SI NO
SI NO
SI NO
Elaboro (10) Vo. Bo(11)

Nombre y Firma

Nombre y Firma
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ANEXO 7. Formato para Requisicion de Acciones Correctivas y/o
Correcciones LXR-CA-PG-005-01

Fecha (1): Folio de Requisicion: (2)
La no Conformidad proviene de: (3)
. . Analisis de Auditoria de
Queja de Cliente Indicadores Calidad
Especificaciones de Evaluacion del Otro Especifique
Calidad No cumplidas Ambiente laboral peciiid

SOLICITUD:

Descripcion (4)

Responsable de definir la(s) accion(es) correctiva y/o correcciones para eliminar
la No Conformidad y/o PNC identificado.

Responsable de verificar el cumplimiento de las acciones de mejora definidas en
el plan:

REPORTE:
Requiere Accion Si No | Requiere Si No
Correctiva (5) correccion

ANALISIS DE DATOS:

Técnica estadistica utilizada:
Causa Raiz identificada (6)

Accién Correctiva o Correccion a realizar: (7)
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PLAN:

Acciones (8)

Responsable (9)

Fecha
programada
(10)

Evidencias de las acciones realizadas: (11)

Defini6 la AC o
Correccion: (12)

Verifico AC o
Correccion (13)

Fecha de cierre: (14)
Nombre y Firma RD:
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ANEXO 8. Formato para Requisicion de Accion Preventiva LXR-
CA-PG-006-01

Fecha (1): Folio de Requisicion:
(2)
No se detectd la No Conformidad Potencial de la revision de: (3)
. . Andlisis de Auditoria de
Queja de Cliente Indicadores Calidad
Especificaciones de Evaluacion del Otro Especifique
Calidad No cumplidas Ambiente laboral

SOLICITUD:
Descripcién (4)

Responsable de definir la(s) accion(es) Preventivas para prevenir una No
Conformidad potencial

Responsable de verificar el cumplimiento de las acciones de mejora definidas en
el plan:

ANALISIS DE DATOS:
Técnica estadistica utilizada:
Causa raiz identificada (5)

REPORTE:
Accion Preventiva: (6)
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PLAN:

Acciones (7)

Responsable (8) Fecha

Programada

9)

Evidencia de las Acciones: (10)

Definio la AP: (11)

Verifico AP (12)

Fecha de Cierre: (13)

Nombre y Firma RD:
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ANEXO 9. Formato para Quejas y Sugerencias LXR-CA-FE-07

Fecha: (1) Folio:

Para validar su Queja y/o Sugerencia debera requisitar algunos datos que nos
permita localizarlo y darle respuesta, Esta informacibn es de caracter
CONFIDENCIAL.

Nombre:(2)

Correo Electronico:(3)
T
el:(4)

Empresa: (5)

Describa su: Folio: -

Queja / Sugerencia (6)

Fecha:(1)

Esta seccion seré llenada por el Jefe de area correspondiente:
Respuesta: (7)

Atentamente Atentamente
Nombre y Firma (8) Nombre y Firma (9)
jefe de area correspondiente Fecha:(10):
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ANEXO 10. Formato para

la Lista de Verificacion
Infraestructura y Equipo LXR-AD-PO-001-01

de

Jefe del area De(1)

Jefe del Area Verificada (2)

Fecha: (3)

Espacio revisado (4) Hallazgo (5) Atendido (6)
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO

Realizo:

Area de Recursos Humanos

()

Jefe del Area Verificada

(8)
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ANEXO 11. Formato para Solicitud de Mantenimiento Correctivo
LXR-AD-P0O-001-02

(0)
Recursos Materiales y
Servicios Generales
Mantenimiento de
equipo

Folio: (1)

Area Solicitante: (2)

Nombre y Firma del Solicitante: (3)

Fecha de Elaboracion: (4)
Descripcién del servicio solicitado o falla a reparar: (5)
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ANEXO 12. Formato para Programa de Mantenimiento Preventivo LXR-AD-PO-001-03

FECHA: (1)

No.

Servicio

Tipo
(4)

Estado

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sept

Oct

Nov

Dic

(@)

3)

O|x|v|o|x|v|lo|m| v]jO| | v]O| B T|G

Nota: En la columna de servicio, en caso de requerir mayor espacio anexar en otra hoja.

Fecha de Elaboracion: (6)
Fecha de Aprobacion: (8)

Elaboro: (7)
Aprobo: (9)
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ANEXO 13. Formato para Orden de Trabajo de Mantenimiento
LXR-AD-PO-001-04
Folio:(1)

Mantenimiento (2) Interno | | Externo |

Tipo de servicio: (3)

Asignado a: (4)

Fecha de realizacion: (5)

Trabajo Realizado: (6)

Verificado y Liberado por: (7) Fechay Firma: (8)

Aprobado por: (9) Fechay Firma: (10)
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ANEXO 14. Formato para Encuesta para Determinar el Ambiente
de Trabajo LXR-AD-PO-003-01

Departamento o Area de Adscripcion

Instrucciones:

El propdsito de esta encuesta es identificar las areas de

oportunidad que nos permitan determinar y gestionar el ambiente de trabajo
colaborando para cumplir con los requerimientos del Servicio. Recuerda que las
respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por lo tanto no
hay respuestas correctas o incorrectas.
Por favor. Te pedimos que leas cuidadosamente cada una de las preguntas y
marques el numero que describa mejor tu opinién, con base en la escala siguiente:

5 4 3 2 1
Totalmente Parcialmente Indiferencia Parcialmente | Totalmente en
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo | desacuerdo

Gracias por colaborar en el Proceso de ISO 9001:2008 de Sacaluxor.
CONDICIONES DE TRABAJO 5 4 3 2 1

11

Tengo definidas claramente las funciones de mi
puesto

1.2

Las actividades que realizo forman parte de un
programa de trabajo al que se le da seguimiento

1.3

La informacion, los equipos y las herramientas
gue ocupo para ejecutar mi trabajo son los
adecuados

1.4

Para realizar mi trabajo me comunican de manera
oportuna y clara lo necesario

15

Mi trabajo me estresa

1.6

No me molesta quedarme tiempo adicional a mi
trabajo

1.7

La induccion al puesto y la capacitacion recibida,
me permite hacer bien mi trabajo

1.8

El puesto que ocupo me permite desarrollarme y
hacer uso de mis conocimientos
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COOPERACION

2.1

Mis compafieros de trabajo comparten conmigo
informacion que me ayuda a realizar mi trabajo.

2.2

Las relaciones entre el personal de los las areas
es buena.

2.3

Considero que en mi area se trabaja en equipo.

2.4

Considero que en otras areas de trabajo podemos
trabajar en equipo.

2.5

Existen &reas con las que me gusta trabajar.

SUPERVISION

3.1

Mi jefe es respetuoso conmigo

3.2

Mi jefe evalGa objetivamente mi desempefio

3.3

Mi jefe atiende y resuelve mis dudas e
inquietudes rapidamente

3.4

La relacion que tengo con mi jefe ayuda al buen
desempeiio de mi trabajo

3.5

Mi jefe me pide que me quede tiempo adicional
solo cuando es necesario.

3.6

Estoy de acuerdo que mi trabajo sea supervisado

3.7

Mi jefe me apoya en la solucién de problemas que
se presentan en mi trabajo

3.8

Me siento satisfecho con el desempefio de mi
jefe
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CONDICIONES FiSICAS DEL TRABAJO

4.1

Cuento con espacio fisico adecuado y mobiliario
comodo para la realizacion de mis actividades

4.2

Considero que realizo mi trabajo bajo condiciones
seguras

4.3

Los niveles de ruido son aceptables para la
realizacion de mi actividad

4.4

Los niveles de temperatura con aceptables para
la realizacion de mi actividad

4.5

Los niveles de humedad son aceptables para la
realizacion de mi actividad

4.6

Los niveles de iluminacién son aceptables para la
realizacion de mi actividad

SATISFACCION EN EL TRABAJO

5.1

Me gusta mi Trabajo

5.2

Me gusta mi horario

5.3

No me iria de Sacaluxor aunque me ofrecieran un
trabajo similar por el mismo sueldo

5.4

Me gustaria permanecer en mi area

5.5

Me siento satisfecho con mi jefe

5.6

Estoy motivado por el reconocimiento que mi jefe
trabajo
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ANEXO 15. Formato para Datos de la Empresa y Requisicion de
requisitos del servicio LXR-ES-PO-001-01

Datos de la Empresa /Cliente y Requisitos del Folio

servicio Fecha

Datos de la Empresa/Cliente

Nombre:

Domicilio:

Teléfonos:

Giro de la Empresa:

Contacto:

Area:

Teléfono:

Descripcion de los Requisitos

Requisitos de Disefio:

Entrega Propuesta

Fecha:

Hora:

Medio:

Elaboro:

165



ANEXO 16. Formato para Cronograma de Actividades para

Planificacidon del Proyecto LXR-PA-PO-001-01

Jefe de area:

Area:

Fecha:

No

Actividad

Semana

J| V

M

Nota: En el caso del area de compras en el apartado “actividad” se escribiran los

Equipos y Materiales a utilizar.
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ANEXO 17. Formato para Cotizacion de Equipos y Materiales del
Proyecto LXR-PA-PO-001-02

Nombre del proyecto:
El material ser& utilizado para: Reventa Integracion

Fecha de Solicitud:

Fecha de Respuesta:
Nota: En caso de ser integracion, llenar el cuadro Siguiente

Descripcion General sobre la Aplicacion del Material Solicitado:

T. de
Partida | Cantidad | Descripcion Precio U. |Total Entrega |Proveedor

Subtotal
Impuestos
Total

Tipo de Moneda:  MXN USD EURO
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ANEXO 18. Formato para Anteproyecto de Inversion Técnico-
Econdmico LXR-PA-PO-001-03

1. Nombre del proyecto:

2. Objetivo del proyecto:

3. Cronograma de actividades

Actividad Semana

No 1/12/3/4|5(6|7/8|9(10(11|12|13 |14

4. Descripcion General del Proyecto.

5. Cotizacion del proyecto.

6. Lugar donde se realizara el proyecto
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ANEXO 19. Formato para Orden de Compra LXR-DI-PO-001-01

Datos de Facturacion Fecha:
Cadigo:
Razoén social:
Domicilio:
Ciudad/ Estado:
CP.
R.F.C:
Contacto:
Teléfono:
Email:
Referencia:
; : No. De L, Precio
Partida | Cantidad Descripcion . Importe
Parte unitario
subtotal
IVA 16%
Total

Condiciones de Compras
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ANEXO 20. Formato para Descripcion del Hardware y Software
LXR-DI-PO-001-02

Nombre del proyecto:
Empresa:
Lider del proyecto:

Descripcién Detallada del Desarrollo del Hardware (si Aplica el caso)

Software libre (Codigo abierto)

Solamente

Otro.

Descripcién Detallada del Desarrollo del Software (si Aplica el caso)
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ANEXO 21. Formato para Descripcion del Hardware y Software
LXR-DI-PO-001-03

Nombre del proyecto:
Empresa:
Prueba aplicada para: (Marque el cuadro correspondiente)

Construccion Instalacion

Prueba aplicada para Hardware: (Marque el cuadro correspondiente)

Prueba de conectividad Actuadores E prueba de relevador

Descripcion detallada de la prueba aplicada (cuando aplique)

Prueba aplicada para Software: (Marque el cuadro correspondiente)

Prueba de virtual Prueba fisica Prueba de instalacion

Descripcion detallada de la prueba aplicada (cuando aplique)
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ANEXO 22. Formato para Lista de Herramientas LXR-DI-PO-001-04

Area Dirigida: Fecha de ingreso:
Empresa:

Responsable:

Marca/

Partida . o Descripcion Cantidad
cadigo
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ANEXO 23. Formato para Visitas a la Empresa LXR-DI-PO-001-05

Visita No.
Fecha: Hora:

En el caso de No hacer acudido el Encargado llenar las siguientes
preguntas.

Nombre del Empleado:
Motivos por el cual acudié (Marque el cuadro que corresponda)

El encargado se encuentra en otro proyecto que impide su presencia.
El encargado No se pudo localizar para atender la visita.
Otro especifique:

Razon de la visita:

Instalacién de equipos.

Solicitud del cliente por cambios en la propuesta inicial.
Solicitud del cliente por dudas sobre anteriores visitas.
Solicitud del cliente por fallo del sistema.

Puesta en marcha del proyecto.

Otro especifique:

Descripcién Detallada del trabajo realizado y/o Informacién recabada en la visita.

Fecha para la siguiente visita

PRIORIDAD
Maxima | | Media | | Baja

Descripcién del trabajo pendiente
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ANEXO 24. Formato para Entrega de Servicio LXR-DI-PO-001-06
Fecha:

Empresa
Direccion
Delegacion
Cdédigo postal

Persona ala que va dirigida la carta de entrega
PRESENTE

POR MEDIO DE LA PRESENTE, SISTEMAS AVANZADOS DE CONTROL
AUTOMATICO LUXOR, S.A. DE C.V., A TRAVEZ DE SU DIRECTOR ING.
CHRISTIAN EMMANUEL REYES AYALA, TIENE A BIEN HACER LA ENTREGA
DEL (NOMBRE DEL SERVICIO), MISMO QUE SE DATALLA A CONTINUACION:

(DESCRIPCION DEL PROYECTO)

SISTEMA DISENADO Y APEGADO A SUS REQUERIMIENTOS Y
NECECIDADES, MISMOS QUE PREVIAMENTE VALIDADOS Y AUTORIZADOS
POR USTED. POR LO QUE A PARTIR DE ESTA FECHA DE ENTREGA
COMIENZA LA PRUEBA DEL SISTEMA POR 30 DIAS, TIEMPO QUE AMPARAN
CUALQUIER INCIDENCIA U ERROR DEL SISTEMA. POR LO QUE HAGO DE
SU CONOCIMIENTO QUE DESPUES DEL TERMINO DE PRUEBA, CUALQUIER
ADECUACION O MODIFICACION DEL SISTEMA, TENDRA UN COSTO
ADICIONAL.

SIN MAS POR EL MOMENTO QUEDO A SUS ORDENES PARA CUALQUIER
ACLARACION O DUDA AL RESPECTO.

(ING. CHRISTIAN EMMANUEL REYES

AYALA (RESPONSABLE DE LIBERAR EL
SISTEMAS AVANZADOS DE CONTROL SERVICIO)
AUTOMATICO LUXOR, S.A. DE C.V. (NOMBRE DE LA EMPRESA)
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ANEXO 25. Formato para Encuesta de Satisfaccion del Cliente
LXR-CA-FE-08

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha.

Cliente.

Tipo de servicio.

Tomando en cuenta el o los servicios que Sistemas Avanzados de Control Automatico le ha
proporcionado. Favor de responder con evaluaciones de 1 a 7.
1. Pésimo 2. Muy malo 3. Malo 4. Regular 5. Bueno 6. Muy Bueno 7. Excelente

1.

Durante la Prestacion del servicio la
comunicacion de Sacaluxor con usted
fue fluida?

2 3 4 5 6 7

El personal del Area de Ingenieria
gue lo atendi6é o que trabajo con
usted, cuenta con las competencias o
habilidades apropiadas.

2

.1 Si es menor a 6 ¢Por qué?

3

. El servicio fue finalizado en los plazos
definido?

3

.1 ¢ Cuanto tiempo adicional al plazo

definido tardo Sacaluxor en concluir el
servicio? Razéon?

4

. Esta conformé con los servicios post
entrega del servicio? (garantias,
facturacion etc.)

Nivel de satisfaccion en cuanto a la
Calidad del servicio?

Contrataria nuevamente los servicios
de Sacaluxor?

2 3 4 5 6 7

Finalmente ¢ Tiene algin comentario adicional que nos pueda proporcionar?

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO, SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA NOSOTROS
CON ELLA PODEMOS MEJORAR NUESTROS SERVICIOS.
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