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1.1.- Calidad

La Calidad es una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea comparada

con cualquier otra de su misma especie.

La palabra Calidad tiene multiples significados. La Calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo. Es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con un producto o servicio determinado, que solo permanece hasta el punto de
necesitar nuevas especificaciones. La Calidad es un conjunto de propiedades inherentes a un

objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.
1.2.- Definiciones de Calidad

La Calidad significa llegar a un estdndar més alto en lugar de estar satisfecho con alguno que
se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla con las expectativas. También podria
definirse como cualidad innata, caracteristica absoluta y universalmente reconocida, aunque,
en pocas palabras calidad es hacer las cosas bien a la primera, es decir, que el producto salga
bien al menor costo posible. Es el resultado de una actitud enérgica y comprometida de

esfuerzos sinceros de una ejecucion talentosa.

La Calidad no puede definirse facilmente, por ser una apreciacién subjetiva. Por lo cual La Real

Academia Espafola da algunas definiciones trascendentes para el término: Calidad.
1.- Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor
2.- Buena calidad, superioridad o excelencia.
3.- Caracter, genio, indole.
4.- Condicién o requisito que se pone en un contrato.

5.- Estado de una persona, naturaleza, edad y demas circunstancias que se requieren para

un cargo o dignidad

La Calidad de un producto tiene muchos factores en su produccion para ofrecer al consumidor

lo que realmente necesita del producto para satisfacer sus necesidades.
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Definiciones desde una perspectiva de producto.

La Calidad es diferenciarse cualitativa y cuantitativamente respecto de algun atributo requerido,
esto incluye la cantidad de un atributo no cuantificable en forma monetaria que contiene cada

unidad de un atributo.
Definiciones desde una perspectiva de usuario

La Calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores. La Calidad de
un producto depende de como éste responda a las preferencias y a las necesidades de los

clientes, por lo que se dice que calidad es adecuacion al uso.

Definiciones desde una perspectiva de las tecnologias de la informacién o calidad de

datos

La Calidad de datos implica que los datos capturados, procesados, almacenados y entregados
son un fiel reflejo de la realidad que se desea tratar mediante sistemas informéticos. Esto

supone que los datos no contengan errores, sean veraces y estén actualizados.
Definiciones desde una perspectiva de produccion

La Calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo que al
grado en que un producto cumple las especificaciones de disefio, entre otras cosas, mayor su

calidad.
Definiciones desde una perspectiva de valor

La Calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del
producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
También, la Calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la
sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la satisfaccién

del cliente.

Una visién actual del concepto de calidad indica que Calidad es entregar al cliente no lo que
quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga, se dé

cuenta de que era lo que siempre habia querido.

Es entonces podemos decir que Calidad es la satisfaccion del cliente.
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Existen otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad.

>

Definicion del ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos”

Real Academia de la Lengua Espafiola: “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las

restantes de su especie”

Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos”

Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”

Feigenbam: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”
Taguchi: “Calidad es la menor pérdida posible para la sociedad”
Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”

Shewart: “La Calidad como resultado de la interaccion de dos dimensiones: dimensién

subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensién objetiva (lo que se ofrece)

Nunca se debe confundir la Calidad con lujos o niveles superiores de atributos del producto o

servicio, sino con las obtenciones regulares y permanentes de los atributos del bien ofrecido a

los clientes que es el Unico fin que desean captar todas las empresas.

1.3.- Factores relacionados con la calidad

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en cuenta tres

aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad)

1. Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que afectan al
producto o servicio.
2. Dimensién humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.
3. Dimension econdmica: intenta minimizar costos tanto para el cliente como para la
empresa.
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Otros factores relacionados con la Calidad son:
» Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece.
» Rapidez de distribucion de productos o de atencién al cliente.
> Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto).

Parametros de la Calidad

» Calidad de disefio: Es el grado en el que un producto o servicio se ve reflejado en

su disefio.

» Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un

producto o servicio respecto a su disefio.
» Calidad de uso: El producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable, etc.

> El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias sitlan al cliente como parte
activa de la calificacion de la calidad de un producto, intentando crear un estandar
en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un producto no se va a
determinar solamente por parametros puramente objetivos sino incluyendo las

opiniones de un cliente que usa determinado producto o servicio.
Infraestructura de la Calidad

En 1957 se funda en Europa la organizaciéon Europea para la Calidad (EQQ). En 1988 se crea
la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) con el objetivo de promocionarla

Gestion Total de la Calidad.
Gestioén Internay Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la Calidad se podria definir como aquellas acciones que hacen que un
producto o servicio cumpla con unos determinados requisitos de calidad. Si estos requisitos de
calidad reflejan completamente las necesidades de los clientes se podra decir que se cumple el

aseguramiento de la calidad.

También podemos definir el aseguramiento de la calidad como el esfuerzo total para planear,
organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccién con el objetivo de dar al
cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea lo que

debe ser.
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En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de aseguramiento
de la calidad. La introduccion y adopcion de programas de aseguramiento de la calidad en

servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura, quiza tanto como una década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto que su servicio
es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. Solo en Ultimas fechas se han

dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio como arma competitiva.

Aseguramiento de la Calidad en manufactura. Garantizar la calidad de manufactura esta en el
corazon del proceso de la administracion de la calidad. Es en este punto, donde se produce un

bien o servicio, donde se “inter construye” o incorpora la Calidad.
Sistema de aseguramiento interno o de gestién interna de la calidad

Las normas que recogen las directrices para implantar sistemas de aseguramiento interno de la

calidad son:

UNE*EN*ISO 9000 “Sistemas de la calidad. Normas para la Gestion de la Calidad y el

aseguramiento de la Calidad”

UNE*EN*ISO 9004 “Gestion de la Calidad y elemento de un Sistema de la Calidad”
Sistema de aseguramiento externo

Razones para asegurar la calidad externamente:

Mejoramiento interno.

Razones comerciales “marketing”.

Control y desarrollo de proveedores.

Exigencias legales o de nuestros clientes.

Como primer paso hacia una Gestion Excelente.

Calidad en el disefio y en el producto

Para obtener productos y servicios de calidad, debemos asegurar su calidad desde el momento
de su disefio. Un producto o servicio de calidad es el que satisface las necesidades del cliente,

por esto, para desarrollar y lanzar un producto de calidad es necesario:
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> Conocer las necesidades del cliente.

> Disefiar un producto o servicio que cubra esas necesidades.

» Realizar el producto o servicio de acuerdo al disefio.

> Conseguir realizar el producto o servicio en el minimo tiempo y al menor costo posible.
Disefio
El disefio de un nuevo producto se puede resumir en estas etapas:

> Elaboracion del proyecto: su Calidad dependera de la viabilidad de fabricar y producir el

producto segun las especificaciones planificadas.

» Definicion técnica del producto: dicha definicion se lleva a cabo a través de la técnica
AMFE.

» Control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe ser controlado, para

asegurarnos que los resultados son los previstos.
Producto
Para evaluar la calidad de un producto se puede contar con estos indicadores:

» La calidad de conformidad: es la medida en que un producto se corresponde con las

especificaciones disefiadas, y concuerda con las exigencias del proyecto.

» La calidad de funcionamiento: indica los resultados obtenidos al utilizar los productos

fabricados.
Requisitos de un producto o servicio

1. Uso. Que el producto o el servicio satisfagan la necesidad para la cual fueron creados

completamente y a satisfaccién del usuario.
2. Oportunidad. Que se den en el momento, en el lugar y en el tiempo que se necesitan.

3. Costo justo. Que se haga bien desde la primera vez; que no lleven costos innecesarios de re
trabajos, selecciones o re procesos. Que cuesten lo que deben de costar sin que se les

agreguen costos imputables a nuestras deficiencias.

4. Duracion. En casos de productos: que duren en uso el tiempo esperado por el consumidor,

sin descomposturas ni fallas de ningun tipo.
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En servicio: actitudes del personal y que cumplan con los tres primeros puntos de una manera

constante, que no sea solamente a veces 0 cuando el personal esté de buenas.

Ahora bien todo lo que hemos comentado anteriormente surge de la necesidad de tener

contentos a nuestros clientes, ¢ pero realmente que entendemos por clientes?

En el diccionario, clientes generalmente quiere decir aquellos que compran los productos y/o

servicios que ofrecemos, esto es compradores.

El uso que le damos en cuestion de calidad va mas alla, para incluir a todas las personas sobre
quienes repercuten nuestros procesos y nuestros servicios, son los que solicitan, reciben, se

benefician o perjudican con los servicios y productos que les proporcionamos.
Necesidades manifestadas y necesidades reales.

Los clientes pueden manifestar sus necesidades en funcién de los bienes que desean comprar.
Sin embargo, sus necesidades reales son las de los servicios que esos bienes pueden

suministrar por ejemplo:

El cliente quiere desea comprar

El cliente quiere realmente

Alimentos Nutricion , buen sabor
Coche Transporte

TV Entretenimiento

Casa Lugar para vivir

Pintura para la casa

Aspecto bonito

Necesidades percibidas

Los clientes definen sus necesidades basandose en sus percepciones.

Algunas de esas percepciones estan relacionadas con el producto y otras no. Las que no estan
relacionadas con el producto lo hacen con un patrén cultural. La visiéon de un producto varia de
una persona a otra, ademas de vivir en un mundo con diferencias de patrones culturales, de

ahi se deriva la competencia y los problemas de percepcion.
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Percepcion. Proceso mental y cognitivo que nos capacita para interpretar y comprender lo que
nos rodea. Proceso por el que el individuo organiza una informacién abundante (estimulos) de

acuerdo con pautas significativas.

Necesidades percibidas relacionadas con el producto

En muchos casos los productos y servicios son muy semejantes, pero las percepciones de los

clientes no lo son.

Una persona que necesita cortarse el pelo, bien puede optar por cortarlo en la peluqueria o ir a
una estética, el resultado final es el mismo. En los dos sitios le cortaran el pelo y saldra con el
mismo aspecto externo. La diferencia esta en el activo que le queda y su sensacion de

bienestar.

El cliente siempre estard dispuesto a pagar las diferencias que perciba en los productos y

servicios que perciba.

Por tanto, las necesidades de los clientes no son estéticas, estdn cambiando constantemente
debido a que estamos rodeados de fuerzas poderosas que van surgiendo desde el horizonte y
que siempre estdn cambiando de direccion: nueva tecnologia, competencia en los mercados
internacionales, estas fuerzas cambiantes crean nuevas necesidades en los clientes y

modifican la prioridad que le dan a las existentes.

Un primer paso hacia la calidad debe ser, bajo un esquema denominado el querer hacer, el
comprometerse con la calidad, ya que es la gente la que realiza los procesos y forma las

organizaciones, y sin este poderoso motor llamado ser humano ninguna empresa existiria.

La base fundamental del desarrollo humano tiene que ver con los motivos que llevan a éste a
comportarse de cierta manera dentro de la organizacién y es aqui donde debemos trabajar

arduamente.
Calidad en las compras

Es necesario asegurar la calidad en las compras para garantizar que los productos o servicios
adquiridos cumplen los requisitos necesarios. La mejor manera de garantizar la calidad en
productos y servicios es basarse en la responsabilidad del proveedor, para fabricar un buen

producto y aportar las pruebas de calidad correspondientes.
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Evaluacion de proveedores

La calidad de los productos o servicios de una organizacién depende en una importante
medida de sus proveedores. Para desarrollar nuevos productos y servicios con un alto grado

de fiabilidad, es imprescindible que el proveedor colabore desde la fase inicial de desarrollo.

Es importante tener en cuenta que un proveedor bien estimulado y apoyado por la
organizacioén, puede dar una contribucién insustituible de creatividad e innovacién tecnolégica
en nuevos productos y servicios y ademas puede trabajar activamente para reducir

continuamente los costos.
Verificacién de los productos adquiridos

El control de recepcién consiste en verificar que los productos o servicios adquiridos tienen la

calidad deseada, y cumplen las especificaciones.

La verificaciébn es una forma muy sencilla de detectar los productos defectuosos pero sin

embargo se tiende a la desaparicion de esta debido a los inconvenientes que lleva asociados:

Grandes costos que no mejoran la calidad del producto. (No aporta un valor afadido al
producto producido por una mala verificacibn cuando no se posee un modelo o patron de

comparacién como normas)

En algunos casos la empresa no cuenta con los sistemas necesarios para inspeccionar ciertas

caracteristicas de los productos.

La inspeccion del 100% de los productos recibidos no asegura que todos los productos
aprobados estén libres de defectos, es por tal motivo que para grandes lotes se debe de

realizar muestreos representativos, a veces sugeridos, a veces impuestos.

Hay casos en los que el propio control cuando se hace parte del proceso de produccién puede
provocar defectos, es importante el mantener la distancia e independencia para la verificacion

mas calidad.
Calidad concertada

Es el acuerdo establecido entre el comprador y el proveedor, segun el cual, se atribuye al
proveedor una determinada responsabilidad sobre la calidad de los lotes suministrados, que
deben satisfacer unos niveles de calidad previamente convenidos. Este acuerdo conviene

firmarlo en forma de contrato.
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Calidad en la produccion

Es realizar las actividades necesarias para asegurar que se obtiene y mantiene la calidad
requerida, desde que el disefio del producto es llevado a fabrica, hasta que el producto es

entregado al cliente para su utilizacion.

Los objetivos principales del aseguramiento de la calidad en la produccién son:
Minimizar costos.

Maximizar la satisfaccion del cliente.

Planificacion del control de la calidad en la produccién

La planificacion del control de la calidad en la produccién es una de las actividades mas

importantes ya que es donde se define:

Los procesos y trabajos que se deben controlar para conseguir productos sin fallos.

Los requisitos y forma de aceptacion del producto que garantice la calidad de los mismos.
Los equipos de medida necesarios que garanticen la correcta comprobacion de los productos.

La forma de hacer la recogida de datos para mantener el control y emprender acciones

correctoras cuando sea necesario.
Las necesidades de formacion y entrenamiento del personal con tareas de inspeccion.

Las pruebas y supervisiones que garanticen que estas actividades se realizan de forma

correcta y que el producto esta libre de fallo.
Control de la produccién

La publicidad es una técnica del marketing mix cuyo objetivo fundamental es crear imagen de
marca, recordar, informar o persuadir al publico para mantener o incrementar las ventas de los
bienes o servicios ofertados. La publicidad hace uso de numerosas disciplinas tales como la

psicologia, la sociologia, la estadistica, la comunicacion social, la economia y la antropologia.
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La publicidad llega a su publico objetivo a través de los medios de comunicaciéon. Los medios
de comunicaciéon a cambio de una contraprestacion previamente fijada (ya sea econémica o
no) ceden al anunciante o a la agencia unidades de tiempo o espacios disponibles y se
comprometen a desarrollar la actividad técnica necesaria para lograr la difusién de la pieza
publicitaria. Este compromiso queda plasmado en un contrato denominado contrato de difusion.
Las agencias de publicidad, agencias de medios, productoras, estudios de disefio, etc. se
ocupan profesionalmente de la creaciéon y ejecucion de campafias de publicidad o elementos
aislados de éstas, por lo general mediante un briefing (pauta). El briefing es una especie de
guia en el que llevara una investigaciéon previa de los competidores directos e indirectos, con

las cuales obtendremos los objetivos.

En ocasiones determinados productos adquieren relevancia debido a la publicidad, no
necesariamente como consecuencia de una campafia intencionada, sino por el hecho de tener
una cobertura periodistica relevante. En Internet o tecnologias digitales se habla de publicidad
no solicitada o spam al hecho de enviar mensajes electronicos, tales como correos
electrénicos, mensajeria instantanea celular, u otros medios, sin haberlo solicitado, por lo
general en cantidades masivas. No obstante, Internet es un medio habitual para el desarrollo
de campanfas de publicidad interactiva que no caen en invasién a la privacidad, sino por el

contrario, llevan la publicidad tradicional a los nuevos espacios donde se pueda desarrollar.

Cabe destacar que la publicidad busca la difusibn comercial de un bien o servicio y en
ocasiones se confunde el término "publicidad" con el de "propaganda”, a este respecto es
importante comprender que la propaganda busca la propagacion de ideas politicas, sociales,

morales y religiosas.

Verificacion de los productos

La verificacion del producto, servicio o proceso hay que considerarla como una parte integrante

del control de produccién, pudiendo encontrar tres tipos:
» Inspeccion y ensayos de entrada de materiales.
» Inspeccion durante el proceso.

» En los productos acabados.

Tesis Pagina 15



e Instituto Politécnico Nacional

Control de los equipos de inspeccidon, medida y ensayo.

Algunas de las actividades necesarias para asegurar un buen control de los equipos de

medicién y ensayo son:

>

>

>

>

>

>

Elaborar un inventario.

Elaborar un plan anual de calibracion.

Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.
Realizar un mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.
Gestionar los equipos.

Identificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira para ello.

Gestion de la calidad en los servicios.

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes son los clientes,

qué quieren y esperan de la organizacién. Solo asi se podran orientar los productos y servicios,

asi como los procesos, hacia la mejor satisfaccion de los mismos.

El servicio de calidad al cliente.

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o el servicio basico.

Para dar el mejor servicio se debe considerar el conjunto de prestaciones que el cliente quiere:

>

>

>

>

El valor afiadido al producto.
El servicio en si.
La experiencia del negocio.

La prestacion que otorga al cliente.

Necesidades basicas del cliente.

» Ser comprendido.

» Sentirse bienvenido.

» Sentirse importante.

Tesis

Pagina 16



Instituto Politécnico Nacional

> Sentir comodidad.
> Sentir confianza.
> Sentirse escuchado.
Laimportancia de la gestién de la calidad del servicio.
> Crecimiento de la industria del servicio.
» Crecimiento de la competencia.
» Mejor conocimiento de los clientes.
El servicio de atencién al cliente
Para poder realizar una adecuada atencioén al cliente se debe:
» Identificar quienes son los clientes.
» Agruparlos en distintos tipos.

> ldentificar las necesidades de los clientes, asi como saber donde y como lo quieren los

clientes
La calidad de los datos como factor critico de éxito de los sistemas de informacién

La calidad de los datos, o mejor, la falta de calidad de los datos es uno de los principales
problemas a los que se enfrentan los responsables de sistemas de informacion y las empresas
en general, pues constituye uno de los problemas "ocultos" mas graves y persistentes en

cualquier organizacion.
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1.4.- Evolucién histérica del concepto de Calidad

A lo largo de la historia el término Calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar

en cuanto a su evolucion histérica. Para ello, describiremos cada una de las etapas el concepto

que se tenia de la Calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.

Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Hacer las cosas bien e Satisfacer al cliente
Independientemente del costo o e Satisfacer al artesano, por
esfuerzo necesario para ello el trabajo bien hecho
e Crear un producto Unico
Revolucién Hacer muchas cosas no e Satisfacer una gran
Industrial demanda de bienes
Importando que sean de
) e Obtener beneficios
Calidad
(se identifica  produccion  con
Calidad)

Segunda Guerra

Asegurar la eficacia del armamento

Garantizar la disponibilidad de un

mundial sin importar el costo, con la mayor y | armamento eficaz en la cantidad y
mas rapida produccién el momento preciso
(eficacia + plazo = Calidad)
Posguerra Hacer las cosas bien a la primera e Minimizar costos mediante
la Calidad
(Japédn)
e Satisfacer al cliente
e Ser competitivo
Posguerra Producir, cuanto mas mejor Satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra
(Resto del
mundo)
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Control de | Técnicas de inspeccion en | Satisfacer las necesidades
Calidad produccion para evitar la salida de | técnicas del producto

bienes defectuosos

Aseguramiento Sistemas y procedimientos de la e Satisfacer al cliente
de la Calidad organizacién para evitar que se

produzcan bienes e Prevenir errores

e Reducir costos

Calidad Total Teoria  de la administracion e Satisfacer tanto al cliente
empresarial centrada en la externo como interno
permanente satisfaccibon de las

. . e Ser altamente competitivo
expectativas del cliente

e Mejora continua

Esta evolucidn nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor
calidad en el producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y
cémo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin.
La Calidad no se ha convertido Gnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto
sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no solo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar

Su supervivencia.
El modelo Europeo de excelencia: La auto evaluacion

En la década de los 80, y ante el hecho de que la Calidad se convirtiese en el aspecto mas
competitivo en muchos mercados, se constituye (1988) la Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (E.F.Q.M.), con el fin de reforzar la posicion de las empresas europeas en el
mercado mundial impulsando en ellas la Calidad como factor estratégico clave para lograr una

ventaja competitiva global.

Siendo el reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la politica desarrollada por la
E.F.Q.M., en 1992 se presenta el Premio Europeo a la Calidad para empresas europeas. Para
otorgar este premio, se utilizan los criterios del Modelo de Excelencia Empresarial, o Modelo
Europeo para la Gestion de Calidad Total, divididos en dos grupos: los cinco primeros son los
Criterios Agentes, que describen como se consiguen los resultados (debe ser probada su
evidencia); los cuatro dltimos son los Criterios de Resultados, que describen qué ha

conseguido la organizacion (deben ser medibles).
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Los nueve criterios son los siguientes:

1. Liderazgo.

Cémo se gestiona la Calidad Total para llevar a la empresa hacia la mejora continua.
2. Estrategia y planificacion.

Cémo se refleja la Calidad Total en la estrategia y objetivos de la compaiiia.

3. Gestion del personal.

Cbémo se libera todo el potencial de los empleados en la organizacién.

4. Recursos.

Cdémo se gestionan eficazmente los recursos de la compafiia en apoyo de la estrategia.
5. Sistema de calidad y procesos.

Cbémo se adecuan los procesos para garantizar la mejora permanente de la empresa.
6. Satisfaccion del cliente.

Coémo perciben los clientes externos de la empresa sus productos y servicios.

7. Satisfaccion del personal.

Coémo percibe el personal la organizacién a la que pertenece.

8. Impacto de la sociedad.

Coémo percibe la comunidad el papel de la organizacion dentro de ella.

9. Resultados del negocio.

Cbémo la empresa alcanza los objetivos en cuanto al rendimiento econémico previsto.

Una de las grandes ventajas de la definicién del modelo europeo de excelencia es su utilizacién
como referencia para una Auto evaluacién, proceso en virtud del cual una empresa se compara

con los criterios del modelo para establecer su situacion actual y definir objetivos de mejora.
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Sistemas de aseguramiento de la calidad: 1SO 9000

El Aseguramiento de la Calidad nace como una evolucién natural del Control de Calidad, que
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos. Para ello, se hizo
necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencién como forma de vida y que,
en todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un Sistema
de Calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacion cumple con las
especificaciones establecidas previamente por la empresa y el cliente, asegurando una calidad

continua a lo largo del tiempo. Las definiciones, segin la Norma 1SO, son:

Aseguramiento de la Calidad: Conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
implementadas en el Sistema de Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza

adecuada de que un producto satisfard los requisitos dados sobre la calidad.

Sistema de Calidad: Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y
procedimientos de la organizacion de una empresa, que ésta establece para llevar a cabo la

gestién de su calidad.

Las normas ISO 9000: Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas
empresas y sectores, y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de
automocién, en 1987 se publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y
revisadas periédicamente por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) sobre el
Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel internacional

el marco normativo de la gestion y control de la calidad.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de Calidad siendo
totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio que proporcione. Son
aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comun que garantiza la calidad (continua) de

todo aquello que una organizacion ofrece.

En los ultimos afios se esta poniendo en evidencia que no basta con mejoras que se reduzcan,
a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de los procesos basicamente,
sino que la concepcién de la Calidad sigue evolucionando, hasta llegar hoy en dia a la llamada
Gestion de la Calidad Total. Dentro de este marco, la Norma ISO 9000 es la base en la que se

asientan los nuevos Sistemas de Gestion de la Calidad.
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El proceso de mejora continua.

La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en productos,
servicios 0 procesos, utilizandose también para mejorar los resultados que no se consideran

deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.

Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de mejora) que se
define y para cuya resolucion se establece un programa. Como todo programa, debe contar
con unos recursos (materiales, humanos y de formacion) y unos plazos de trabajo. La Mejora
de la Calidad se logra proyecto a proyecto, paso a paso, siguiendo un proceso estructurado

como el que se cita a continuacion:
» Verificar la mision.
» Diagnosticar la causa raiz.
» Solucionar la causa raiz.
» Mantener los resultados.

En un primer momento, se desarrolla una definicién del problema exacto que hay que abordar,
es decir, se proporciona una mision clara: el equipo necesita verificar que comprende la misién
y que tiene una medida de la mejora que hay que realizar. Las misiones procederan de la
identificacién de oportunidades de mejora en cualquier @mbito de la organizacion, desde el
Plan estratégico de la empresa hasta las opiniones de los clientes o de los empleados. Eso si,

la mision debe ser especifica, medible y observable.
Disefio y planificacion de la calidad

El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos satisfagan a los
clientes. La planificacién de la calidad es el proceso que asegura que estos bhienes, servicios y

procesos internos cumplen con las expectativas de los clientes

La planificacion de la calidad proporciona un enfoque participativo y estructurado para planificar
nuevos productos, servicios y procesos. Involucra a todos los grupos con un papel significativo
en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan conjuntamente como un equipo y

no como una secuencia de expertos individuales.

La planificacion de la calidad no sustituye a otras actividades criticas involucradas en la
planificacién. Representa un marco dentro del cual otras actividades pueden llegar a ser

incluso mas efectivas.
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El proceso de planificacion de la calidad se estructura en seis pasos:

I.  Verificacion del objetivo. Un equipo de planificacion ha de tener un objetivo, debe

examinarlo y asegurarse de que esta claramente definido.

I. Identificacion de los clientes. Ademas de los clientes finales, hay otros de quienes

depende el éxito del esfuerzo realizado, incluyendo a muchos clientes internos.

Il Determinacion de las necesidades de los clientes. El equipo de planificacion de calidad
tiene que ser capaz de distinguir entre las necesidades establecidas o expresadas por
los clientes y las necesidades reales, que muchas veces no se manifiestan

explicitamente.

V. Desarrollo del producto. (bienes y servicios). Basandose en una comprension clara y
detallada de las necesidades de los clientes, el equipo identifica lo que el producto

requiere para satisfacerlas.

V. Desarrollo del proceso. Un proceso capaz es aquél que satisface, practicamente

siempre, todas las caracteristicas y objetivos del proceso y del producto.

VI. Transferencia a las operaciones diarias. Es un proceso ordenado y planificado que

maximiza la eficacia de las operaciones y minimiza la aparicion de problemas.

La satisfacciéon del cliente

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de satisfaccion del cliente.
Estas caracteristicas incluyen no solo las caracteristicas de los bienes o servicios principales

que se ofrecen, sino también las caracteristicas de los servicios que les rodean.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el elemento mas
importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una empresa. Por este motivo es
imprescindible tener perfectamente definido para cada empresa el concepto de satisfaccion de
sus clientes desarrollando sistemas de medicion de satisfaccion del cliente y creando modelos
de respuesta inmediata ante la posible insatisfaccién. Agregar un valor afiadido al producto
adicionando caracteristicas de servicio puede aumentar la satisfaccién y decantar al cliente por

nuestro producto.
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Histéricamente, la gestién de las relaciones con los clientes ha experimentado la siguiente

evolucion:

Creacion de Departamentos de Servicio al Cliente y gestion de reclamaciones, a través del

Analisis de Reclamaciones y Quejas, primer paso para identificar oportunidades de mejora.

Creacion de Sistemas de Medicién de la satisfaccion del cliente, con estudios periddicos que

evallen el grado de satisfaccién del cliente, sin esperar a su reclamacion.

Creacion del concepto de Lealtad y gestion de la Fidelizacién al cliente, llegando a conocer en
profundidad los factores que provocan la lealtad y la deslealtad mediante una metodologia de

trabajo que incremente la fidelidad de los clientes.

Esta es la evolucién que se sigue en cuanto a satisfaccion del cliente, objetivo ineludible de
todas las empresas, no como un fin en si mismo sino a través de la lealtad o fidelidad de los
clientes, factor que tiene una relacién directa con los resultados del negocio. Para gestionar la
lealtad de los clientes, las empresas lideres en calidad siguen una evolucién consistente en
organizar unos sistemas de gestion de las reclamaciones, posteriormente disefiar y administrar
una serie de encuestas de satisfaccion del cliente para finalmente conocer cuales son los
factores que influyen en la lealtad y en la deslealtad, con objeto de adoptar medidas sobre ellos

y gestionar adecuadamente la fidelidad de los clientes.
Las relaciones con los proveedores

La calidad de un producto o servicio ho depende solamente de los procesos internos de las
empresas, sino también de la calidad de productos y servicios suministrados, lo que implica
trabajar conjuntamente con los proveedores para que éstos asuman su parte de

responsabilidad en la consecucién del fin comin de todos: la satisfaccion final del cliente.

La relacién cliente-proveedor es una forma muy eficaz de gestionar la calidad del proveedor y
suministrar al cliente o usuario final la mejor calidad. Estas relaciones nos llevan a una nueva
forma de hacer negocios que enfatiza la calidad en perjuicio del precio, el largo plazo frente al
corto plazo, y los acuerdos de colaboracion en contra de los de adversidad. Tanto los clientes
como los proveedores tienen la mutua responsabilidad de, por un lado, suministrar y obtener
las necesidades de cada uno, y por otro lado, proporcionar y actuar segun el feedback

(retroalimentacion) recibido.
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1.5.- Técnicas avanzadas de gestién de la calidad.
Benchmarking:

El Benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican las mejores practicas en un
determinado proceso o actividad, se analizan y se incorporan a la operativa interna de la

empresa.

Dentro de la definicion de Benchmarking como proceso clave de gestion a aplicar en la

organizacién para mejorar su posicion de liderazgo encontramos varios elementos clave:

Competencia, que incluye un competidor interno, una organizacién admirada dentro del mismo

sector o una organizacion admirada dentro de cualquier otro sector.

Medicién, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como de la empresa
Benchmarking, o punto de referencia que vamos a tomar como organizacién que posee las

mejores cualidades en un campo determinado.

Representa mucho mas que un Analisis de la Competencia, examindndose no sélo lo que se
produce sino cémo se produce, o una Investigacibn de Mercado, estudiando no sélo la
aceptacion de la organizacién o el producto en el mercado sino las practicas de negocio de

grandes compafiias que satisfacen las necesidades del cliente.

Satisfaccién de los clientes, entendiendo mejor sus necesidades al centrarnos en las mejores

practicas dentro del sector.

Apertura a nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y comprendiendo que hay

otras formas, y tal vez mejores, de realizar las cosas.
Mejora Continua: el Benchmarking es un proceso continuo de gestiéon y auto-mejora.

Existen varios tipos de Benchmarking: Interno (utilizandonos a nosotros mismos como base de
partida para compararnos con otros), Competitivo (estudiando lo que la competencia hace y
como lo hace), Fuera del sector (descubriendo formas mas creativas de hacer las cosas),
Funcional (comparando una funcion determinada entre dos 0 mas empresas) y de Procesos de

Negocio (centrandose en la mejora de los procesos criticos de negocio).

Un proyecto de Benchmarking suele seguir las siguientes etapas: Preparacion (ldentificacion
del objeto del estudio y medicion propia), Descubrimiento de hechos (Investigacion sobre las
mejores practicas), Desarrollo de acciones (Incorporacion de las mejores practicas a la

operativa propia) y Monitorizacion y re calibracién.
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Lareingenieria de procesos

La reingenieria de procesos es una técnica en virtud de la cual se analiza en profundidad el
funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa con el fin de redisefiarlos por

completo y mejorar radicalmente

La reingenieria de procesos surge como respuesta a las ineficiencias propias de la

organizacioén funcional en las empresas y sigue un método estructurado consistente en:
> Identificar los procesos clave de la empresa.
» Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario”.
»  Definir los limites del proceso.
» Medir el funcionamiento del proceso.
> Redisefiar el proceso para mejorar su funcionamiento.

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la
produccion de un objeto o prestacion de un servicio hasta la realizacién de cualquier actividad
interna (Vg.: elaboracion de una factura). Los objetivos clave del negocio dependen de
procesos de negocio inter funcionales eficaces, y, sin embargo, estos procesos no se
gestionan. El resultado es que los procesos de negocio se convierten en ineficaces e

ineficientes, lo que hace necesario adoptar un método de gestién por procesos.

Durante muchos afios, casi todas las organizaciones empresariales se han organizado
verticalmente, por funciones. Actualmente, la organizacién por procesos permite prestar mas
atencién a la satisfaccion del cliente, mediante una gestion integral eficaz y eficiente: se
produce la transicidn del sistema de gestidon funcional al sistema de gestion por procesos. La
gestién por procesos se desarrolla en tres fases, después de identificar los procesos clave y

asignar las responsabilidades (propietarios y equipos).
Las herramientas para la mejora de la calidad: Tabla de aplicaciones

A continuacidn se enumeran todas las fases a realizar en cualquier proceso de mejora de la
Calidad y las posibles herramientas de mejora que se pueden aplicar en cada una de las fases

y etapas.
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Cada herramienta de mejora se desarrollara individualmente en los préximos capitulos
Anélisis de costo-beneficio

Concepto: Un analisis de coste-beneficio se utiliza para determinar si los beneficios de un
proceso o procedimiento dado estan en proporcion con los costes. Se aplica frecuentemente
para determinar cudl de las distintas opciones ofrece mejor rendimiento sobre la inversién. Esta
herramienta es especialmente Util en Proyectos de mejora de la calidad, cuando un equipo esta

evaluando las alternativas de solucién a una situacién determinada.

Coémo interpretar un analisis de costo-beneficio: Aunque no es una ciencia exacta, se trata de
un sistema muy Util para identificar todos los costes y beneficios que se esperan de una
solucién propuesta. Dado que la cuantificacion econémica no resulta facil en ocasiones, la
pregunta a formularse deberia ser :¢Cual de las soluciones ofrece los mayores beneficios en
relacion con los recursos invertidos? en vez de ¢Qué solucién es la mas barata?. Ademas,
incluso una solucién con una relacién de coste-beneficio Optima puede desestimarse a causa

de otros factores mas importantes.

Cbémo elaborar un andlisis de costo-beneficio:

Estimar los costos de inversion.

Estimar los costos operativos adicionales anuales.

Estimar los ahorros de costos anuales.

Clasificar el impacto de las alternativas estudiando qué problemas eliminan.
Evaluar la satisfaccion del cliente eliminando las alternativas que lo reduzcan.
Calcular los costos operativos anuales netos.

Calcular los costos anuales de los costes de inversion.

Calcular los costos totales anuales (suma de los anteriores).

Revisar los datos y clasificar las alternativas segun orden relativo de importancia.
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Antecedentes
de las

Normas ISO
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2.1.- Antecedentes histéricos de la norma ISO 9000.

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que se puede aplicar en cualquier tipo de

organizacion.

Su implantacion en estas organizaciones, aunque supone un duro trabajo, ofrece una gran

cantidad de ventajas para sus empresas. Los principales beneficios son:
» Reduccion de rechazos e incidencias en la produccion o prestacion del servicio.
» Aumento de la productividad.
» Mayor compromiso con los requisitos del cliente.
» Mejora continua.

La familia de normas aparecio por primera vez en 1987 teniendo como base la norma estandar
britanica (BS), y se extendid principalmente a partir de su version de 1994, estando

actualmente en su version 2000.
ISO no es un acronimo; proviene del griego iso, que significa igual.

Es un error comun el pensar que ISO significa Internacional Standards Organization, o algo
similar; en ingles su nhombre es Internacional Organization for standardization, mientras que en
francés se denomina Organisation Internationale de Normalisation; el uso del acrénimo
conducira a nombres distintos: 10S en inglés y OIN en francés, por lo que los fundadores de la

organizacion eligieron ISO como la forma corta y universal de su nombre.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o Internacional Organization for
Standardization (1SO), que nace después de la segunda guerra mundial (fue creada en 1946),
es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacién para todas las ramas industriales a excepcion de la eléctrica y la
electrénica. Su funcién principal es la de buscar la estandarizacion de normas de productos y

seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 157 paises, sobre la base de un
miembro por el pais, con una secretaria general en Ginebra, Suiza, esta compuesta por
delegaciones gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités

encargados de desarrollar las guias que contribuirdn al mejoramiento ambiental.
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Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un organismo
no gubernamental y no depende de ningln otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene

autoridad para imponer sus normas a ningun pais.

Es una organizacién no gubernamental, compuesta por los representantes de los organismos
de normalizacién (ON’s) nacionales, que produce normas internacionales industriales y
comerciales. Dichas normas se conocen como normas ISO y su finalidad es la coordinacién de
las normas nacionales, en consonancia con el Acta Final de la Organizacion Mundial del
Comercio, con el propdsito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacion y

contribuir con unos estandares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias.
La organizacion ISO esta compuesta por tres tipos de miembros:

» Miembros natos, uno por pais, recayendo la representacion en el organismo nacional

mas representativo.

» Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias de desarrollo y
que todavia no poseen un comité nacional de normalizacion. No toman parte activa en
el proceso de normalizacién pero estan puntualmente informados acerca de los

trabajos que les interesen.

» Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se les exige el pago

de tasas menores que a los correspondientes.

ISO es un 6rgano consultivo de la Organizacién de las Naciones Unidas. Coopera
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (International Electrotechnical

Commissién, IEC) que es responsable de la estandarizacion de equipos eléctricos.
2.2.- Antecedentes de las revisiones del afio 2000

Las normas ISO son analizadas periédicamente para decidir si necesitan ser confirmadas,
revisadas o canceladas. El propésito es asegurar que las mismas tomen en cuenta los
desarrollos tecnolégicos y de mercado, y que sean representativas del estado de la ciencia y
de la técnica. Las series ISO 9000 fueron publicadas por primera ocasion en 1987 y no fue sino
hasta 1994 que se publicé su primera revisién; la razén fue que los sistemas de gestidn eran
novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron con el establecimiento de

sistemas de calidad basados en estas normas ISO 9000.
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En esta circunstancia, el ISO/TC 176 sintid6 que hacer modificaciones sustanciales en las
normas podria conllevar el riesgo de interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la revision de 1994

fue relativamente menor, y se enfoco a eliminar las inconsistencias internas.

Sin embargo, las revisiones del afio 2000 representan un cambio sustancial de las normas para
tomar en cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que

existen actualmente sobre implementar ISO 9000

El desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se efectud junto con una serie de
medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para detectar los
requisitos de los usuarios de las revisiones del afio 2000; la verificacién de los proyectos con
las especificaciones establecidas para las normas; la validacion para determinar si llenan las
necesidades de los usuarios y la motivacion de los usuarios para emitir comentarios a los
borradores para la mejora de los documentos posteriores. Ademéas de estas medidas, para
fortalecer la revisidn, se cont6 con actualizaciones a través de la pagina de internet de la ISO
(www.iso.ch). Estas medidas han mantenido a los usuarios de las normas ISO 9000 en un ciclo
de informacién, segln progreso la revisidon y motivado comentarios generales en cada etapa en

la evolucidon de los documentos a fin de mejorarlos cada vez mas.

Cambios Principales

El nimero de normas en la familia 1ISO 9000 se redujo, simplificando su seleccion y uso.
La "serie principal" est4 conformada por cuatro normas, disefiadas para ser usadas como un

paquete integral para obtener los maximos beneficios:

ISO 9000, Sistemas de gestién de la calidad - fundamentos y vocabulario.

ISO 9001, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos (En adelante la Unica norma

certificable de la serie)

ISO 9004, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

ISO 19011, Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad y Ambientales

(publicacién programada para 2002)
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Ha sido corregido el énfasis en la certificacién en 1SO 9000, para que no se anteponga al uso
de las normas para la mejora de la calidad. La norma ISO 9001 (requisitos del sistema de
calidad) y la norma ISO 9004 (mejora del desempefio de la organizacién) han sido disefiadas

expresamente para ser utilizadas en paralelo, como un "conjunto coherente".

Aungue las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en adoptar las normas
ISO 9000, hay nuevas implementaciones en las pequefias y medianas empresas, en los
sectores de servicios y la administracion publica en muchos paises. Para simplificar la
comprensién y facilitar el implementar en estos sectores, el vocabulario utilizado en las normas
revisadas se encuentra menos orientado a la industria manufacturera y resulta méas accesible

para el usuario.

¢ Coémo elegir entre implementar 1SO 9000, perseguir el premio nacional de la calidad o seguir
un programa de Gestion Total de la Calidad (TQM)? De hecho, nunca ha sido necesario elegir
una de estas opciones y excluir las otras. La publicacion de la I1ISO llamada ISO 9000 +
1ISO14000 News ha aplicado encuestas a los ganadores de premios nacionales de calidad y ha
encontrado que casi todos operan con un sistema de calidad ISO 9000, que ha sido la base
para otras iniciativas de calidad, como premios nacionales o regionales de calidad o la TQM.
Las normas ISO 9000 revisadas facilitan dichas combinaciones. Estdn basadas en ocho
principios de gestién de la calidad (presentados en las normas ISO 9000 e ISO 9004). La
norma ISO 9004 también incluye un cuestionario de autoevaluacion para ayudar a las
organizaciones a determinar y aumentar el nivel de "madurez" de la calidad logrado, que puede
ser usado para el sistema de gestién de la calidad 1SO 9000, para buscar un premio, o para un

programa de TQM.

Mientras que la mayoria de las organizaciones son administradas a través de estructuras
jerérquicas funcionales, los productos y servicios son producidos, vendidos y entregados a
través de procesos de negocios que operan relaciondndose entre si funcionalmente. Estos
procesos toman elementos de entrada de una variedad de fuentes, y los mezclan o
transforman (aportandoles valor) para producir los resultados deseados. Las normas 1SO
9000:2000 son reestructuradas segun un modelo de proceso de negocios que representa de
forma mas precisa el modo en que las organizaciones operan realmente, que la estructura
lineal de 20 requisitos de las normas de 1994. La base de la estructura son cuatro nuevas
clausulas principales, que son: Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los Recursos,

Realizacion del Producto y Medicion, Analisis y Mejora.
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"Calidad" en la serie de normas I1SO 9000 significa cumplir con las necesidades y expectativas
del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a través de la adicion del

requisito de medir la satisfaccion del cliente.

La responsabilidad de la alta direccion en relacion con la calidad se refuerza y amplia en las

normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicacién con el personal y los clientes.

La serie 1SO 9000:2000 a la mejora continua un requisito explicito, y el ciclo Planear, Hacer,

Verificar y Actuar (PHVA) como una parte integral de las normas revisadas.

La norma ISO 9001 ha sido disefiada buscando la mayor compatibilidad posible con la norma
ISO 14001 sobre sistemas de gestion ambiental. La futura norma de auditorias ISO 19011 sera

aplicable a ambas.

Beneficios Principales

Las revisiones del afio 2000 son un excelente producto, con un historial ain mejor. Los
usuarios se bheneficiaran de las lecciones de trece afios de experiencia implementando las

normas ISO 9000, ademas de los desarrollos recientes en el campo de la gestién.

Menos papeleo. Las normas ISO 9000 Unicamente exigen seis procedimientos documentados.
Queda entonces a la alta direccibn de cada organizacién la decision de cuéles otros
procedimientos requieren ser documentados, de acuerdo a las necesidades de su

organizacion.

La serie 1ISO 9000:2000 esté reestructurada con base en un modelo de proceso de negocios
que refleja mas cercanamente la forma en que las organizaciones realmente operan, lo que
deberia hacer el sistema de gestion de la calidad mas efectivo, facil de implementar y de

auditar.

El disefio y desarrollo de las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 como un "par coherente"
fuertemente ligado proporciona a las organizaciones un enfoque estructurado hacia el
progreso, mas alla de la certificacion, hasta alcanzar la Gestién Total de la Calidad (TQM) (por
ejemplo, la satisfaccion no sélo de los clientes, sino de los socios, empleados, proveedores, la

comunidad local y la sociedad en su conjunto).
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El requisito reforzado de la satisfaccién del cliente y la inclusion de requisitos para dar
seguimiento a la satisfaccion del cliente y la mejora continua asegurara que las organizaciones
usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien" (eficiencia), sino ademas que

"hagan las cosas correctas"” (eficacia)

El vocabulario de las versiones 1ISO 9000:2000 ha sido elaborado para hacerlas mas faciles de
entender y de implementar por las organizaciones grandes y pequefias de manufactura o de

servicios, en los sectores publico y privado

La serie ISO 9000:2000 va mas alla de los requisitos del cliente, para aumentar su satisfaccion.
Las normas revisadas pueden ser usadas como base para alcanzar la TQM. Estas normas
estan basadas en ocho principios de la calidad, los cuales estan claramente reflejados en las
normas I1SO 9001 e ISO 9004. Estos principios cubren los conceptos basicos de muchos

premios de calidad.

La norma ISO 9001:2000 ha sido disefiada para tener la mayor compatibilidad con la ISO
14001, la norma para el sistema de gestion ambiental. ISO 19011, que sera publicada en 2002,
permitird una auditoria conjunta y coordinada de los sistemas de gestion de la calidad y

ambiental.

2.3.- Las normas principales de la serie ISO 9000:2000

La norma ISO 9000:2000

Debido a que las normas sobre sistemas de gestién de la calidad han sido simplificadas, es
necesario proporcionar una introduccion a los fundamentos del nuevo contenido y la estructura
de las normas principales. También existe la necesidad de un facil acceso a los términos y
definiciones que son aplicables a las normas principales. Este es ahora el contenido de la
norma ISO 9000:2000

La norma ISO 9000:2000 es una introduccion a las normas principales y un elemento vital de
las nuevas series principales de normas sobre sistemas de gestion de la calidad. Como tal,
juega un papel importante en el entendimiento y uso de las otras tres normas, al proporcionar
su base, a través de los fundamentos y un punto de referencia para comprender la

terminologia.
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La norma ISO 9001:2000

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de sus clientes al satisfacer
los requisitos establecidos por él y por las disposiciones legales obligatorias que sean
aplicables. Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para satisfacer los

requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion.

Todos los usuarios de las normas 1SO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar a esta Unica
norma de requisitos, la 1SO 9001:2000. De ahora en adelante esta es la Unica norma de la
serie en gue una organizacion puede certificarse. La estructura y conceptos de la norma 1SO
9001:2000 han evolucionado considerablemente en comparacién con las versiones de 1994.

Los requisitos de las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:

» Obtener el compromiso de la alta direccion
» Identificar los procesos de la organizacion
> Identificar la interaccién de éstos con otros procesos

» Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para operar sus

procesos

» Asegurarse de que la organizacién tiene procesos para la mejora continua de la

eficacia del sistema de gestion de la calidad

» Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes

Es importante sefialar la fuerte relacion entre 1SO 9001 e ISO 9004. Las normas han sido

creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.

La norma ISO 9004:2000

La version 1994 de la norma ISO 9004 consistia en varias normas que proporcionaban
orientacion para distintos sectores. La norma ISO 9004:2000 es ahora un documento genérico
que pretende ser utilizable como un medio para que el sistema de gestion de la calidad avance

hacia la excelencia.
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El proposito de la norma ISO 9004, la cual esta basada en ocho principios de gestién de la
calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un sistema de gestion de la
calidad para mejorar el desempefio total de la organizacion. Esta orientacién cubre el
establecimiento, operaciéon (mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la eficiencia del

sistema de gestién de la calidad.

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no sélo la satisfaccion de los
clientes de la organizacién, sino también de todas las partes interesadas, incluyendo al
personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas, proveedores y socios y la sociedad en

su conjunto.

La norma ISO 19011:2002

Esta norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la auditoria, la
gestion de los programas de auditoria, la conduccion de auditorias de los sistemas de gestion
de la calidad y ambientales, asi como las calificaciones para los auditores de los sistemas de

gestion de la calidad y ambientales.

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que necesiten
conducir auditorias internas y externas de los sistemas de gestion ambiental y de la calidad.
Otros posibles usuarios serian las organizaciones involucradas en la certificacion y formacion

de auditores, la acreditacién y la normalizacién en el area de la evaluacién de la conformidad.

Una vez publicada (se espera en 2002), la norma ISO 19001 reemplazara a las normas 1SO
10011-1, ISO 10011-2, ISO 10011-3, ISO 14010, ISO 14011 e ISO 14012.

La norma es aplicable ahora a la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad y
ambientales, mientras que la norma previa, ISO 10011 Unicamente proporcionaba orientacion

sobre la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad.
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La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implementen sistemas de gestién tanto
de la calidad como ambientales (ya sea separadamente o integrados) y en consecuencia
deseen conducir auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de gestién, o seguir

idéntica orientacion para las auditorias separadas de los sistemas de gestion.

A pesar de que la norma se aplica tanto a las auditorias del sistema de gestién de la calidad
como al ambiental, el usuario puede considerar extender o adaptar la orientacion

proporcionada para aplicarla a otros tipos de auditorias, incluidos otros sistemas de gestion.

Adicionalmente, cualquier otro individuo u organizacidon con interés en dar seguimiento al
cumplimiento de requisitos, tales como especificaciones de producto o leyes y regulaciones

obligatorias, pueden encontrar Utiles las directrices proporcionadas en esta norma.

Las auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de gestion de acuerdo a la norma I1ISO
19011, tienen ahora el potencial de proporcionar mejor retroalimentacion del proceso de
auditoria sobre el desempefio total del sistema de gestion, junto con un ahorro potencial del

tiempo y costos asociados a las actividades de auditoria interna y externa.

2.4.- Marco Conceptual de las Normas 1SO 9000

El marco conceptual de cumplimiento debe verificarse para que la organizacion obtenga la
certificacién de su SGC.

Una organizaciéon que cumple con la ISO 9001:2000 s6lo cumple con los requisitos basicos en
cuanto a normas de calidad. Si quiere ir mas alla y lograr la excelencia, deberia cumplir
requisitos adicionales. La ISO 9004:2000 establece estos requisitos adicionales. Esta norma es
entonces una guia para la mejora destinada a aquellas organizaciones que quieren ir mas alla
de los requisitos basicos de calidad de la ISO 9001:2000. La ISO 9004:2000 no es uha
norma certificable, y su cumplimiento no puede ser exigido por una entidad certificadora. Tiene
una principal diferencia en la gestion del sistema de calidad de la version 2000 comparada con
la version anterior del afio 1994, esta diferencia es la introduccién del concepto de «gestién por

procesos interrelacionados».
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En vez de normar y asegurar la calidad bajo una conceptualizacion estatica, como ocurria en la
version de 1994, en la nueva version se propone complementarla con una vision integral y

dinamica de mejora continua, orientada a que el cliente se pueda sentir satisfecho.

En la version 2000, se dice que el sistema de calidad debe demostrar que la organizaciéon es

capaz de:

» Suministrar un producto o servicio que de manera consistente, cumpla con los

requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes.

» Lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacién efectiva del sistema,

incluyendo la prevencion de no-conformidades y el proceso de mejora continua.

El modelo del sistema de calidad consiste en 4 principios que se dejan agrupar en cuatro

subsistemas interactivos de gestion de calidad y que se deben normar en la organizacion:

» Responsabilidad de la Direccion;
> Gestién de los Recursos;
» Realizaciéon del Producto o Servicio;

» Medicién, Analisis y Mejora

En esta version también se incluyeron nuevas mejoras:

» Facilitar la comunicacién entre la organizacion y los clientes.

» Incluir nuevos elementos como la informacién, comunicacion, infraestructuras y

proteccion del ambiente de trabajo.

» Adaptar la terminologia, como por ejemplo, usar el termino organizaciéon en vez de

suministrador.

La 1SO 9000:2000 contiene las definiciones de los términos que se utilizan en las otras dos
normas. Es decir que si alguien necesita conocer qué se entiende por "sistema de gestion de la

calidad", "no conformidad", "producto”, por ejemplo, debe referirse a esta norma.

La ISO 9001:2000 es la norma que contiene los requisitos que debe cumplir una organizacion

para la implementacion de un SGC.
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2.5.- La Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

Mapa mundial de Estados con comités miembros de la ISO
I Miembros natos

Miembros correspondientes
I Miembros suscritos

Il Otros: Estados clasificados I1SO 3166-1, no miembros de la ISO

ISO 9000 surge como una necesidad de desarrollar y promover normas de uso comun entre
paises a nivel mundial, con el propésito de reducir las variaciones en la cadena PROVEEDOR-
CLIENTE y de crear consistencia, pero de una forma estandarizada en la fabricacién de

productos y prestacion de servicios, con lo cual se busca prevenir mas que detectar.

De ahi que el nombre "ISO" no es una coincidencia, ni casualidad, ya que su origen proviene
del vocablo griego "ISOS" que significa "IGUAL", "ISO" es la raiz de prefijo "ISOS" y aparece en
palabras como: ISOMETRICO = dimensiones iguales, ISOSCELES = lados iguales. Esto

significa que todos en la empresa deben trabajar de la misma forma.

Para llevar a cabo tan compleja labor, se crea en 1946 en Ginebra, Suiza, la Organizacién
Internacional para la Estandarizacion (ISO), la cual esta integrada por Comités Téchicos con
representantes de mas de 100 paises, quienes son responsables de normalizar a nivel

internacional todos los aspectos relacionados con la Gestién y el Aseguramiento de Calidad.
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2.6.- Evolucion de la estructura de las normas ISO/TC176.

EVOLUCION DE LA ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO/TC176
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Planeacion

Estratégica
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3.1.- Planeacién estratégica y despliegue de la calidad.
Planeacion Estratégica.

» La Planeacion Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una empresa define
su razon de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla los
objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere,
en esencia, al proceso de preparacidon necesario para alcanzar los objetivos de la

calidad. Los objetivos perseguidos con la Planeacion Estratégica de la Calidad son:
> Proporcionar un enfoque sistematico.
» Fijar objetivos de calidad.
» Conseguir los objetivos de calidad.
» Orientar a toda la organizacion.
» Valida para cualquier periodo de tiempo.

La Planeacion Estratégica requiere una participacion considerable del equipo directivo, ya que
son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de negocio y quienes los
despliegan hacia niveles inferiores de la organizacion para, en primer lugar, identificar las
acciones necesarias para lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los recursos
oportunos para esas acciones, y, en tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar
dichas acciones. Los beneficios derivados del proceso de Planeacion son éstos:

Alinea areas clave de negocio para conseguir aumentar: la lealtad de clientes, el valor del
accionista y la calidad y a su vez una disminucién de los costes.

Fomenta la cooperacion entre departamentos.

Proporciona la participacion y el compromiso de los empleados.

Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.

Los principales elementos dentro de la Planeacién Estratégica de la Calidad son:

La Misién, cuya declaracion clarifica el fin, propdsito o razén de ser de una organizacion y
explica claramente en qué negocio se encuentra.

La Visién, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de linea de

referencia para todas las actividades de la organizacion.
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Las Estrategias Clave, principales opciones o lineas de actuacién para el futuro que la empresa
define para el logro de la vision.

Planeacion de todas las estrategias.

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en cualquier proceso de mejora de calidad. En
el equipo, cada uno de los componentes aporta distintas experiencias, habilidades,
conocimientos y perspectivas sobre los temas que abordan diariamente.

Una Unica persona intentando eliminar un problema o un defecto raras veces conseguira
dominar un proceso de trabajo completo. Los beneficios mas significativos en calidad,
normalmente, los logran los equipos: grupos de individuos que unen su talento y la experiencia
que han desarrollado trabajando en distintas etapas del proceso que comparten.

Los equipos de mejora consiguen resultados duraderos porque pueden abordar aspectos
mayores gue una persona sola, pueden comprender completamente el proceso, tienen acceso
inmediato a los conocimientos y habilidades técnicas de todos los miembros del equipo, y
finalmente pueden confiar en el apoyo mutuo y en la cooperacién que surge entre los
componentes del grupo.

Un equipo es un conjunto de personas comprometidas con un propésito comun y del que todos
se sienten responsables. Dado que los componentes del equipo representan a varias funciones
y departamentos, se obtiene una profunda comprension del problema, permitiendo a la
organizacién resolver los problemas que afectan a varios departamentos y funciones. Para
mejorar la eficacia del trabajo en equipo es necesario dominar una serie de habilidades:

Toma de decisiones, mediante tres pasos: Inputs (recogida y presentaciéon de informacién
relevante), Proceso del equipo (lograr una comprension comun de los hechos y un acuerdo
sobre las opiniones e ideas de los componentes del equipo mediante técnicas de comunicacion
eficaces) y Resultados (donde se decide sobre las acciones apropiadas).

Recogida y transmisién de informacion. La comunicacion efectiva en cuanto a cémo se recoge
la informacién es esencial en el proceso, desarrollando técnicas como la capacidad de escucha
o la capacidad de preguntar.

Celebracion de reuniones, las cuales proporcionan la base comunicativa del equipo y que hay

gue establecer, planificar, dirigir, evaluar y preparar.
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Relaciones interpersonales. Las distintas personalidades, actitudes y necesidades de cada uno
de los componentes pueden crear barreras que interfieran en las interacciones del equipo. La
plena participacion de todos los miembros implica el conocimiento de estas posibles barreras y
la forma de superarlas y solucionarlas.

Trabajo en equipo.

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que se han de
adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el desempefio armonico de su
labor.

Los componentes del equipo deben ser capaces de: gestionar su tiempo para llevar a cabo su
trabajo diario ademas de participar en las actividades del equipo; alternar facilmente entre
varios procesos de pensamiento para tomar decisiones y resolver problemas, y comprender el
proceso de toma de decisiones comunicdndose eficazmente para negociar las diferencias
individuales.

3.2.- Planeacién estratégica en INCO

3.2.1 INTRODUCCION

En INCO sabemos que en la actualidad las empresas que operan con Modelos de
administracion moderna y por resultados, implementan de forma sistematica planes
estratégicos para el logro de sus objetivos y metas para el corto, mediano y largo plazo, y que
desde luego estas se ejecutan en cada unidad de trabajo con la eficiencia requerida.

Por lo anterior, en INCO hemos adoptado como herramientas administrativa operacional un
MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA con la que controlamos y medimos roles tan
importantes, como el presupuesto de la empresa y sus proyecciones; nuestras fortalezas y
debilidades, y las oportunidades y amenazas en el entorno, para accionar siempre
preventivamente.

Ademas en INCO consideramos que es fundamental que nuestro personal conozca y realice
sus actividades correctamente para el logro de los objetivos generales, especificos,
estratégicos y de calidad de le empresa, con el objeto de alcanzar las metas trazadas, y
precisar con exactitud y cuidado la MISION con que regimos, y desde luego nuestra VISION
de futuro que es fundamental.

En nuestra Planeacion estratégica, representamos las funciones operativas de cd6mo vamos a

desempefiarnos en el mercado, siempre con un enfoque a clientes.
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MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA

MERCADO
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3.2.2 MISION

Nuestra empresa INCO, S.A. DE C.V., tiene como misién primordial ser lider regional en los
segmentos de los mercados de Ingenieria, Arrendamiento, Construccién y Proveeduria, a
través de la prestacion de servicios de calidad con base en la Norma Internacional 1ISO 9001:
2000, con procesos controlados para satisfacer a nuestros clientes, brindando servicios en
tiempo y forma segun sus requerimientos con tecnologia de clase mundial, respetando
nuestros principios y asi obtener utilidades que nos permitan crecer sanamente y garantizar la
remuneracion economica y la realizacién personal del capital humano que integra a la
empresa.

3.2.3 VISION

Nuestra VISION en INCO, S.A. DE C.V., es vernos en un mediano plazo como una
organizacion lider en nuestro ramo y CERTIFICADA, con logros que se traduzcan en una Mejor
Calidad de nuestros servicios, de nuestros colaboradores, socios y proveedores, a través del
cabal cumplimiento de nuestros contactos con tecnologia de clase mundial, contribuyendo al
desarrollo sustentable de la sociedad.

3.2.4 VALORES

Nuestra empresa INCO, S.A DE C.V., tiene como Valores fundamentales, las Virtudes
personales, la seguridad de nuestros trabajadores y la proteccién al medio ambiente, pues el
recurso mas valioso es el humano y debe estar conformado por personas integras al servicio

de la sociedad, dispuestas a cultivar los mas altos VALORES en que creemos y compartimos:

Respeto y actitud de tolerancia: Porque consideramos que es la base de toda relacion

humana, sin la cual se pierde el sentido de ser persona.
Honestidad: Toda vez que se fundamenta en el compromiso personal con la verdad.

Sentido de Identidad y Orgullo de Pertenencia: Estos valores se refieren a
enorgullecernos de pertenecer a la Empresa en la que laboramos y nos permite llevar

honestamente el sustento diario a nuestra familia y vivir con dignidad.

Dignidad: Consideramos que es la estima o valoracion que cada ser humano tiene de si
mismo y de sus semejantes, y la manifiesta con porte y seguridad en sus dichos y hechos

ejerciendo actitudes positivas e irradiandolas hacia su entorno.

Cultura de trabajo y exigencia: En INCO, S.A. DE C.V., nuestra cultura de trabajo
esta alineada siempre en la calidad y seguridad de todos nuestros procesos de servicios,

exigiéndonos todos ser mejores cada dia para satisfacer plenamente a nuestros clientes.
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Congruencia y Credibilidad: Cualquier miembro de INCO, S.A. DE C.V. debe
positivamente y de acuerdo con las leyes Morales, Civilesy a las Buenas Costumbres de la
sociedad con la que convive: pensar, decir y hacer lo mismo para que por medio de esta

congruencia, se predique con el ejemplo.

Justicia: Porque juzgamos con Equidad, otorgando a cada quien lo que merece sin
inclinarnos a favoritismos o distinciones de ninguna clase; concediendo las mismas

posibilidades y oportunidades a quienes asi lo soliciten hasta ver su real desempefio.

Solidaridad , bien comin y espiritu de superacion en todos los colaboradores :
La Solidaridad funge como Principio Rector del Desarrollo en INCO ,S.A. DE C.V.,ya que
se refiere a la asociacion de personas que olvidando su individualismo, unen
fraternalmente sus esfuerzos y sus acciones y hacen suyas las causas de la Empresa
que tiene como finalidad el logro del Bien Comun, que es el beneficio del total de la

Comunidad Laboral, desde luego con un claro espiritu de superacién constante.

Integridad y aprecio y cuidado de la salud: Porque es la base para reunir las partes de
un todo, para que ase mantenga en la empresa un equilibrio arménico y coherente, en
busca de objetivos clave de acuerdo con la filosofia de la misma, este Valor engloba a
todos los demas, ya que Totalidad, Equilibrio, y Armonia, hablan de la perfeccién a la que todo
ser humanoy por ende nuestra empresa, debe aspirar; desde luego, cuidando nuestro

factor humano con un enfoque preventivo en materia de salud ocupacional

Responsabilidad ciudadana: Porque nos debemos a una sociedad con la que

interactuamos diariamente y creemos firmemente en el desarrollo sustentable.

3.2.5.- POLITICA DE CALIDAD

En INCO, S.A. DE C.V., tenemos como objetivo primordial satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, a través de la generaciébn de servicios de ingenieria, Arrendamiento,
Construccion y Proveeduria de forma segura y cuidando el medio ambiente, bajo una
filosofia de mejora continua y con base en un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la
Norma Internacional 1SO 9001:2000.
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3.2.6 ANALISIS FODA

4 O

e Estructuras Organizacional Funcional,
orientada a resultados.

e Recurso humano competente con basta
experiencia.

e Trabajo en equipo.

e Disponibilidad de personal.

e Liderazgo efectivo.

e Creatividad del personal.

e Metodologias en las diversas aéreas.

e Edad promedio del personal.

e Conocimiento y orientacion al cliente.

e Apego a normas y procedimientos.

e Personal especializado.

e Solucion conjunta de problemas.

e |Instalaciones confortables.

e Experiencia en los servicios de apoyo.

e Cultura de trabajo propia.

e Apoyo de los mandos superiores.

e Relacién obrero-patronal armonica.

e Ubicacién geografica excelente.

e Adaptacion al cambio.

e Sistemas de trabajo hacia la estandarizacién
ISO.

e Participacion del personal en las propuestas de

mejora.
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>

Nuevos mercados en el ramo de la \
edificacion residencial.

Arrendamiento de inmuebles.

Reabrir servicios de proveeduria.

Buscar nuevos clientes en el mercado
actual de la Empresa (SCT, CAPUFE).
Buscar Contratos de Servicios de
Ingenieria.

Buscar Contratos de Servicios

Ambientales. /

Contingencias climatoldgicas. \
Abastecimiento insuficiente.

Restricciones presupuestales.

Cambios en politica econdémica.

Cierre de instalaciones industriales de

la region.

Competencia desleal. /
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e Plantilla de personal ideal incompleta.

e Salarios en proceso de mejora de acuerdo
a nuevos contratos.

e Personal en proceso de mejora.

¢ Retrabajos en algunas ocasiones.

¢ Deficiencias en algunas ocasiones en la
aplicacion de procedimientos.

e Falta de control de la inteligencia
emocional.

e Recursos informaticos en crecimiento.

e Cultura informética en proceso de mejora.

¢ Falta de maquinaria en algunas ocasiones.

e Falta de experiencia del personal en
algunas aéreas (de operacion).

e Falta de programa de mantenimiento
preventivo a equipos.
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3.2.7.- OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.

Lograr la certificacion de INCO, S.A. DE C.V. en ISO 9001:200 que demuestre la
Calidad de todos sus Servicios en el afio 2007.

Lograr la certificacion de INCO, S.A. DE C.V. en ISO 14000 e ISO 18000 a fin de afio
2007.

Implantar en el presente afio la filosofia de mejora continua en los servicios vitales de
INCO, S.A. DE C.V., para control de costos.

3.2.8.- OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Concluir en el trimestre del afio 2008, la documentacién e implantacién del SGC de la
empresa con base en la Norma internacional ISO 9001:200.

2. Obtener en el afio de 2008 la certificacion del Sistema de Gestién de la Calidad de la
empresa, a través de la Norma Internacional 1ISO 9001:2000.

3. Lograr y mantener la satisfaccion y confianza de nuestros clientes, definiendo
claramente sus necesidades e implementando medidas apropiadas para las mismas, a
través de cuando menos una encuesta de satisfaccion hecha a los clientes en el
presente afio.

4. Cumplir al 100% el plazo de entrega de nuestros servicios al cliente, optimizando
dichos tiempos en los casos que sea posible.

5. Para mantener una cultura de calidad centrada en el cliente y asi proveer servicios que
se conformen a los requerimientos del mismo, capacitar en el primer semestre del afio
al personal en:

> Induccién a las filosofias de calidad.

> Calidad en el servicio.

> ISO 9001:2000.

> Procedimientos normativos.

> Procedimientos técnicos.

6. Implementar en el afio 2008, el proceso para la Mejora Continua en la empresa.

7. Mantener en el presente afio un proceso que evite afectos adversos sobre los
trabajadores y medio ambiente.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS DE CALIDAD 2008

Concluir en el tercer trimestre del afio 2008, la documentacion e
importacion del SGC de la empresa con base en la Norma internacional
ISO 9001:2000.

Obtener en el aflo de 2008 la certificacion del Sistema de Gestién de

Calidad de la empresa, a través de la Norma Internacional ISO 9001:2000.

Lograr y mantener la satisfaccion y confianza de nuestros clientes,
definiendo claramente sus necesidades e implementando medidas
apropiadas para las mismas, a través de cuando menos una encuesta de

satisfaccion hecha a los clientes en el presente afio.

Cumplir al 100% el plazo de entrega de nuestros servicios al cliente,

optimizando dichos tiempos en los casos que sea posible.

Para mantener una cultura de calidad centrada ene | cliente y asi proveer
servicios que se conformen a los requerimientos del mismo, capacitar en
el primer semestre del afio al personal en:

e Induccion a las filosofias de calidad.

e Calidad en el servicio.

e |SO 9001:2000.

e Procedimientos normativos.

e Procedimientos técnicos.

Implementar en el afio 2008, el proceso para la Mejora Continua en la

empresa.

Mantener en el presente afio un proceso que evite afectos adversos sobre

los trabajadores y medio ambiente.
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4.1.- PROLOGO

INCO, S.A. DE C.V., es una empresa orientada hacia una cultura de calidad en los servicios de
Ingenieria, Arrendamiento, Construccion y Proveeduria, con operaciones en la Republica

Mexicana.

Actualmente INCO, S.A. DE C.V., cuenta con una Estructura Organizacional formal y funcional
tripulada por una plantilla laboral de 20 personas: 3 ingenieros, 2 administradores y 15

trabajadores.

INCO, S.A. DE C.V., es una empresa mexicana que surge por la necesidad de los mercados
de Ingenieria, Arrendamiento, Construccion y Proveeduria, con la vision de ser la lider en la

regién en los segmentos de los referidos mercados, con capital humano y financiero local.

Los servicios que se generan en INCO, S.A. DE C.V., se llevan a cabo con la calidad que el
cliente establece como requisito, cuidando el medio ambiente, la seguridad y la salud de los
trabajadores.

Es importante mencionar que INCO, S.A. DE C.V., es producto de la filosofia, cultura y valores
de sus fundadores; mismos que son proyectados por sus Directivos a todas las personas que
integran la Empresa con el fin de crecer juntos, que significa ascender a una mayor escala y
desarrollar mejor sus destrezas; integrando a todos los miembros en una sola Cultura
Organizacional, a fin de que uniendo las capacidades y habilidades distintas pero
complementarias de cada uno de ellos, y asumiendo cada quien comprometida y
responsablemente el papel que le toque desempefar, se llegue en el corto plazo a la
prestacion de Servicios de excelencia, que se traduzca en credibilidad y aceptacién de los

clientes.

En INCO, S.A. DE C.V., sabemos que el clima de tranquilidad y estabilidad laboral depende del
grado de cultura, educacioén, principios y valores que se inculcan y promueven en la empresa;
accion que nos ha dado resultados cuantificables traducidos en un bienestar personal y
organizacional, de todos los que integramos la empresa, siendo un distintivo de nuestro
personal, la calidad, la seguridad y el respeto al trabajador y desde luego al medio

ambiente; valores que compartimos cotidianamente como principios de nuestra empresa.
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MISION

En INCO, S.A. de C.V., nuestra misidén es proporcionar servicios con tecnologia de vanguardia
y altos estandares de calidad en materia de ingenieria, arrendamiento, construccion y
proveeduria; a fin de satisfacer permanentemente los requisitos de nuestros clientes,
respetando nuestros principios y valores, y generando utilidades que nos permitan crecer
sanamente, garantizando la remuneracion econémica y la realizacion personal de nuestro

capital humano.

VISION

En INCO, S.A. de C.V., nos vemos como una organizacion que contribuye al desarrollo
sustentable de la sociedad, lider y CERTIFICADA en ingenieria, arrendamiento, construccion y
proveeduria, con logros que se traducen en una Mejor Calidad de nuestros servicios, una
efectiva armonia de colaboradores, socios y proveedores; comprometidos, satisfechos, leales

y confiables, a través del cabal cumplimiento de nuestros contratos.

VALORES

Nuestra empresa INCO, S.A. DE C.V., tiene como Valores fundamentales, las Virtudes
personales, la seguridad de nuestros trabajadores y la proteccién al medio ambiente, pues el
recurso mas valioso es el Humano y debe estar conformado por personas integras al servicio

de la sociedad, dispuestas a cultivar los mas altos VALORES en que creemos y compartimos:

Respeto y actitud de tolerancia: Porque consideramos que es la base de toda relacion

humana, sin la cual se pierde el sentido de ser persona.
Honestidad: Toda vez que se fundamenta en el compromiso personal con la verdad.

Sentido de Identidad y Orgullo de Pertenencia: Estos Valores se refieren a enorgullecernos
de pertenecer a la Empresa en la que laboramos y nos permite llevar honestamente el sustento

diario a nuestra familia y vivir con dignidad.

Dignidad: Consideramos que es la estima o valoracién que cada ser humano tiene de si
mismo y de sus semejantes, y la manifiesta con porte y seguridad en sus dichos y hechos

ejerciendo actitudes positivas e irradiandolas hacia su entorno.

Cultura de trabajo y exigencia: En INCO, S.A. DE C.V., nuestra cultura de trabajo esta
alineada siempre en la calidad y seguridad de todos nuestros procesos de servicios,

exigiéndonos todos ser mejores cada dia para satisfacer plenamente a nuestros clientes.
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Congruenciay Credibilidad: Cualquier miembro de INCO, S.A. DE C.V. debe positivamente y
de acuerdo a las leyes Morales, Civiles y a las Buenas Costumbres de la sociedad con la que
convive: pensar, decir y hacer lo mismo para que por medio de esta congruencia, se predique

con el ejemplo.

Justicia: Porque juzgamos con Equidad, otorgando a cada quien lo que merece sin inclinarnos
con favoritismos o distinciones de ninguna clase; concediendo las mismas posibilidades y

oportunidades a quienes asi lo soliciten hasta ver su real desempefio.

Solidaridad, bien comin y espiritu de superacién en todos los colaboradores: La
Solidaridad funge como Principio Rector del Desarrollo en INCO, S.A. DE C.V,, ya que se
refiere a la asociacion de personas que olvidando su individualismo, unen fraternalmente sus
esfuerzos y sus acciones y hacen suyas las causas de la Empresa que tiene como finalidad el
logro del Bien Comun, que es el beneficio del total de la Comunidad Laboral, desde luego con

un claro espiritu de superacion constante.

Integridad y aprecio y cuidado de la salud: Porque es la base para reunir las partes de un
todo, para que ase mantenga en la empresa un equilibrio armdénico y coherente, en busca de
objetivos clave de acuerdo con la filosofia de la misma, este Valor engloba a todos los demas,
ya que Totalidad, Equilibrio y Armonia, hablan de la perfeccién a la que todo ser humano y por
ende nuestra empresa, deben aspirar; desde luego, cuidando nuestro factor humano con un

enfoque preventivo en materia de salud ocupacional.

Responsabilidad ciudadana: Porque nos debemos a una sociedad con la que interactuamos

diariamente y creemos firmemente en el desarrollo sustentable.
4.2.- OBJETIVO

Establecer los lineamientos y especificar los documentos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad de INCO, S.A. DE C.V., en cumplimiento con los requisitos de la norma
internacional 1SO 9001:2000.

4.3.- ALCANCE

El alcance del presente Manual de Gestion de Calidad es la Ingenieria, Arrendamiento,

Construccion y Proveeduria.
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4.4.- DEFINICIONES
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
Documento: Informacién y su medio de soporte.
Especificacion: Documento que declara requerimientos.
Directrices: Documento que establece recomendaciones o sugerencias.
Manual de Gestidn de Calidad: Documento que declara el SGC de la empresa.

Plan de Calidad: Documento que especifica los elementos del SGC y los recursos que han

de ser aplicados en un caso particular.

Registro: Documento que declara los resultados logrados o proporciona la evidencia de las

actividades realizadas.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso, mismo que

puede ser documentado o no.
4.5.- RESPONSABILIDADES

4.6.1 EI Representante de la Direccion en el SGC es el responsable del control del Manual
de Gestion de Calidad.

4.6.2. La aprobacion o autorizacién de este manual es responsabilidad del Director General,

a través del Representante de la Direccion en el Sistema de Gestion de Calidad.

4.6.- DESCRIPCION.

SECCION 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requerimientos Generales.

Con el fin de establecer una disciplina de trabajo orientada a la identificacion y satisfaccion
de los requerimientos de los clientes tanto internos como externos, la Administracion ha
decidido establecer, documentar, implantar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad
que soporte técnica y administrativamente las actividades de todo el personal involucrado
en el mismo, y proporcione a sus clientes la confianza en cuanto a la proporcion de

servicios, bajo un estandar de calidad (PE-SGC-002) Modelo de Planeacion Estratégica.
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El Sistema de Gestién de Calidad de INCO, S.A. DE C.V., ha sido estructurado conforme a los

requerimientos establecidos en la Norma Internacional ISO 9001:2000.

En INCO, S.A. DE C.V,, es fundamental que todo el personal esté involucrado en el Sistema de
Gestion de Calidad y que conozca, entienda y aplique en sus actividades cada uno de los
puntos de este Manual, con el fin de cumplir con la Politica y Objetivos de Calidad, en un
marco de autoridad y responsabilidades claramente definidas, de acuerdo al Manual de
Organizacién de la empresa (MO-SGC-003). Asi mismo, que el Grupo Directivo, Jefaturas de
Departamento y Representante de la Direccién en el SGC, manifiesten y hagan cumplir su

compromiso para asegurar los siguientes acuerdos:

» Que se identifiquen los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de

Calidad y que se ejecuten a través de la organizacion.

» Que se determine la secuencia e interaccion de dichos procesos (MP-SGC-
004).

» Que se determinen los criterios y los métodos necesarios para asegurar que

tanto la operacion como el control de tales procesos son efectivos.

» Que se asegure la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

soportar la operacién y monitoreo de estos procesos.
» Que se midan, monitoreen y analicen dichos procesos.

» Que se implementen las acciones necesarias para lograr los resultados

planeados y la mejora continua.

En caso de que sea necesario contratar a externos para elaborar o llevar a cabo algun proceso
en INCO, S.A. DE C.V,, y esto afecte la conformidad de los requerimientos del Sistema de

Gestion de Calidad, dicho proceso sera identificado, documentado y controlado.
4.2 Requerimientos de Documentacién.
4.2.1 Generalidades.
La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de INCO, S.A. DE C.V., incluye:
» Declaracion documentada de la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad.
» Manual de Gestion de Calidad.

» Procedimientos documentados requeridos por la normativa ISO 9001:2000.
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» Documentos requeridos por la organizacion para asegurar la planeacion,

operacion y control efectivo de sus procesos.

» Registros definidos como requisito dentro de la Norma Internacional [ISO
9001:2000.

En INCO, S.A. DE C.V., se ha establecido un Sistema de Gestiéon de Calidad documentado de

acuerdo a la siguiente estructura:

Politica de Calidad Nivel 1
Manual de Gestion de Calidad Nivel 2
Procedimientos Generales y Plan de Calidad Nivel 2
Instructivos de trabajo, catalogos, documentos externos, Nivel 3

formatos, programas

Registros Nivel 2,3y 4

En INCO, S.A. DE C.V., se ha establecido un Sistema de Gestién de Calidad documentado
para cada uno de los requisitos aplicables de la Norma Internacional 1SO 9001:2000, y de
acuerdo con la estructura de la seccion 4.2., estos documentos son elaborados con el fin de
dar cumplimiento a dicho estandar internacional y a los objetivos contenidos en la Politica de
Calidad.

Se tiene definido que la Direccion General, los Departamentos que dependen de ella y la
Coordinacion del SGC a cargo del Representante de la Direccion en el SGC, deben asegurar la
adecuada implantacién de los procedimientos y de los diversos documentos; para esto, los
responsables de cada procedimiento y documento realizan sesiones de capacitacién con el
personal que depende funcionalmente de ellos, a fin de garantizar el entendimiento adecuado

de los mismos.

El nivel de detalle de la documentacién del SGC queda a criterio de los responsables de su

elaboracién, considerando siempre los siguientes aspectos:
» Lacomplejidad de las operaciones a ser documentadas.
» Eltamafio de la organizacion y el tipo de actividades dentro del alcance actual.

» El nivel de competencia del personal que va a hacer uso de los documentos.
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4.2.2 Manual de Gestién de Calidad.

INCO, S.A. DE C.V,, establece y mantiene un Manual de Gestion de Calidad (M-SGC-001) que

incluye:
» El alcance del Sistema de Gestién de Calidad (ver punto 4: Alcance).

» Los requerimientos de los estandares ISO 9001:2000 que aplican para el Sistema
de Gestion de Calidad dentro de la empresa, asi como la justificacion (aclaracion)

para cualquier exclusién del estandar.
»  Los procedimientos establecidos para el Sistema de Gestion de Calidad.

» La descripcion de la interaccion de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad, (ver Mapeo de Procesos MP-SGC-004)

4.2.3 Control de Documentos.

Para asegurar que los elementos que integran la Estructura Documental del SGC incluyendo
los documentos externos, la Coordinacién del SGC mantiene un procedimiento (P-SGC-005) y
ha implantado un control para la gestion de la documentacion. Este control asegura lo
siguiente:

» Que todos los documentos son aprobados para su adecuacion, antes de su
publicacion.

» Que todos los documentos se revisan, actualizan y aprueban segin sea

necesario.
» Que los cambios y el estado de revisién actual son identificados.

» Que las versiones actualizadas de los documentos se encuentran disponibles para

consulta del personal involucrado.
» Que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

» Que los documentos externos del SGC son identificados y que su distribucién es

controlada.

» Que se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos y se mantiene

el control del archivo de documentos obsoletos.
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Asi mismo, se cuenta con un procedimiento que norma la elaboracién de los procedimientos
del Sistema de Gestion de Calidad en INCO, S.A. DE C.V., (P-SGC-006).

4.2.4 Control de Registros.

Los registros que son establecidos y mantenidos en el SGC para proporcionar evidencia
objetiva de que se estan llevando a cabo las actividades planeadas; permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables en la administracion de INCO, S.A. DE C.V. Asimismo,
la Coordinaciéon del SGC mantiene un procedimiento documentado (P-SGC-007), donde se
establecen los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

SECCION 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion.

La Coordinacion del SGC en conjunto con la Direccion General y las Jefaturas
correspondientes, proveen los recursos necesarios y mantienen evidencia de su

compromiso para el desarrollo y la implantacién del SGC mediante:

» La comunicacién organizacional sobre la importancia de cumplir con los
requerimientos del cliente y con los requerimientos legales, estatutarios y

regulatorios.
» Laintegracion y funcionamiento del Comité SGC (COM-SGC-008).
> El Establecimiento de la Politica de Calidad.
> El Establecimiento de Objetivos de Calidad.
» La Revision Directiva.
> La Provision de Recursos.

Nota: Se cuenta con un programa de Reuniones del Grupo Directivo para el SGC (PG-
SGC-008-1).

5.2 Enfoque al Cliente.

La Coordinacion del SGC en conjunto con la Direccion General y las Jefaturas

correspondientes, aseguran:

Que los requerimientos del cliente son determinados y cumplidos con el objetivo de

incrementar la satisfaccion del mismo (P-SGC-009-1).
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5.3 Politica de Calidad.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con una Politica de Calidad, la cual se describe en el documento

(PC-SGC-010), misma que se describe a continuacion:

En INCO, S.A.de C.V,,

Tenemos como objetivo primordial satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
através de la generacion de servicios de ingenieria, arrendamiento, construccion,
mantenimiento y proveeduria, de forma segura y cuidando el medio ambiente, bajo
una filosofia de mejora continua y con base en un Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo ala Norma ISO 9001:2000.

La Direccion General, Jefaturas de Departamento y la Coordinacién del SGC, se aseguran que:
La Politica de Calidad:
> Es apropiada para el propdésito del SGC en la empresa.

> Incluye el compromiso de cumplir con los requerimientos y mejorar continuamente

la efectividad del Sistema de Gestién de Calidad.

» Proporciona un marco de trabajo para establecer y revisar los Objetivos de
Calidad.

» Es comunicada y entendida en la empresa.

» Es revisada y comentada en las reuniones del Grupo Directivo para su continua
adecuacion.

5.4 Planificacion.
5.4.1 Objetivos de Calidad.

INCO, S.A. DE C.V., establece anualmente sus Objetivos de Calidad con un enfoque de
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes. Estos objetivos son medibles, y mantienen

desde luego una concordancia con la Politica de Calidad.

Los objetivos de calidad referidos en este apartado del Manual del Sistema de Gestion de

Calidad de la empresa se han descrito en el documento (OC-SGC-011).
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Asi mismo, se cuenta con un Modelo de Planeacién Estratégica donde se determinan los

objetivos y Acciones para el Corto, Mediano y Largo Plazo en la Empresa (PE-SGC-002).
5.4.2 Planeacion del Sistema de Gestion Calidad.

La Coordinacién SGC implementa acciones en INCO, S.A. DE C.V., para asegurarse de

que:

» La planeacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza con el fin de cumplir con
los requerimientos dados en el punto 4.1 de la Seccién 4 del presente Manual, y con

los Objetivos de Calidad.

» La integridad del Sistema de Gestion de Calidad se mantiene aln cuando sean

planeados e implantados cambios dentro del sistema.

» La Elaboracion de un Plan de Calidad formal se realiza, cuando éste es un requisito
para el contrato o proyecto. Ver procedimiento para elaborar planes de calidad (P-
SGC-012) y formato (F-SGC- 012-1).

En Cuanto a los requerimientos legales y otros requisitos normativos en INCO, S.A. DE C.V,,
estos son previamente suscritos cuando les son aplicables a sus actividades, productos, bienes

0 servicios, y desde luego, son identificados y actualizados.
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad.

La Direccion General, los Departamentos y la Coordinacion del SGC, se aseguran de que las
responsabilidades y autoridades son definidas y comunicadas a la organizacién. Ver Estructura
Organizacional (EO-SGC-003-1) y formato de Descripcién de Puestos (DP-SGC-003-2).

5.5.2 Representante de la Direccion.

La Direccion General designa como su representante para el Sistema de Gestion Calidad, al
Jefe de Calidad, quien fungira formal y funcionalmente como Coordinador del SGC (NOM-SGC-

013) que con independencia de otras actividades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

» Asegurar que los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad sean

establecidos, implantados y mantenidos.

» Reportar a la Direccion General el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y

cualquier necesidad de mejora.
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» Asegurar que los requerimientos del cliente son conocidos por toda la organizacion.
5.5.3 Comunicacién Interna.

La Coordinacion del SGC asegura que los procesos de comunicacion dentro de la

organizacion, son establecidos para asegurar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con mecanismos para recibir, documentar y responder cualquier
informacién y solicitud especifica de las partes relacionadas con el Sistema de Gestion de
Calidad, tales como: Revisiones Directivas, reuniones con el personal, platicas, cursos, oficios y

tableros de informacion.
5.6 Revisidn por la direccion.
5.6.1. Generalidades

En INCO, S.A. DE C.V., se llevan a cabo Revisiones Directivas por parte de la Direccidon
General y Departamentos. Estas se ejecutan en las reuniones del Comité del SGC, al menos
una vez por mes, para asegurar la continua adecuacion, suficiencia y efectividad del Sistema
de Gestion de Calidad. En estas revisiones se incluyen aspectos tales como: oportunidades de
mejora, necesidad de cambios al SGC y cumplimiento de la Politica y de los Objetivos de

Calidad, entre otros. Ver procedimiento para la Revision Directiva (P-SGC-014).
5.6.2 Informacion para la Revision.

Dentro de las Revisiones Directivas en INCO, S.A. DE C.V., se incluye la siguiente

informacion:
» Resultados de auditorias.
> Retroalimentacion del cliente.
» Desempefio de los procesos y conformidad del producto.
» Estado de Acciones Preventivas y Correctivas.
» Acciones de seguimiento de Revisiones Directivas anteriores.
» Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.
» Recomendaciones de mejora.

» Cumplimiento de requerimientos legales y otros.
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5.6.3 Resultados de la Revision.

En las reuniones para la Revisién Directiva, se determinan las acciones preventivas y/o
correctivas que se requieren para el correcto funcionamiento del SGC (ver Seccién 8: Medicién,
Andlisis y Mejora); Asi mismo, se acuerda en las reuniones del Grupo, cualquier decision

relacionada con:

> El mejoramiento de la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad y la de sus

procesos.
» La mejora del producto o servicio en relacion con los requerimientos del cliente.
» La solicitud de recursos para operacion del SGC.

SECCION 6: GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de Recursos.

La Direccién General de INCO, S.A. DE C.V., determina dentro de las Revisiones Directivas y

en las diferentes reuniones de trabajo, la asignacion de recursos para:

» Implantar y mantener el Sistema de Gestibn de Calidad y mejorar

continuamente su efectividad.

» Incrementar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus

reguerimientos.

Dichos recursos incluyen desde luego, los recursos humanos, los recursos financieros, los
recursos tecnoldgicos y la propia capacitacion especializada para incrementar la competencia

del personal de la empresa.

6.2 Recursos Humanos.
6.2.1 Generalidades.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con procedimientos para la deteccion de las competencias y de las
necesidades de capacitacion de sus trabajadores y empleados, manteniendo los registros que

evidencian estos procesos.

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion.
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La Gerencia de Administracion y Finanzas de INCO, S.A. DE C.V., mantiene documentado un
procedimiento (P-SGC-015) en el que se detalla la metodologia para efectuar la deteccion de
las necesidades de capacitacion del personal involucrado en las actividades que afectan la

calidad del servicio.

Ademas, el procedimiento (P-SGC-015) contempla la deteccién de aquellas necesidades
genéricas requeridas por el personal de INCO, S.A. DE C.V., en materia de capacitacion
relativa a la CALIDAD, TECNICA y de SEGURIDAD INDUSTRIAL.

Las competencias declaradas del personal de INCO, S.A. DE C.V., se basan en los siguientes
aspectos: educacién apropiada, escolaridad, entrenamiento y/o capacitacion, y la experiencia.
Asi mismo se cuenta con un procedimiento para el Reclutamiento, la Seleccién, Contratacién e
induccion del Personal que contempla los 4 aspectos relacionados con la competencia del
personal (P-SGC-016).

Con el objeto de asegurar la competencia del personal de INCO, S.A. DE C.V,, se llevan a

cabo sistematicamente las siguientes actividades:

» Proveer el entrenamiento o tomar las acciones necesarias para que el personal
cumpla con las caracteristicas definidas en su perfil de puesto, a través de un
Programa de Capacitaciéon (PG-SGC-015-1).

» Evaluar la efectividad de las acciones tomadas y del entrenamiento o capacitacién

otorgadas.

» Asegurar que el personal tiene conocimiento de la relevancia e importancia de sus
actividades y de cédmo éstas contribuyen al logro de los Objetivos de INCO, S.A.
DE C.V., en materia de Calidad.

» Conservar los registros correspondientes de capacitacién tales como: listas de
asistencia a cursos, constancias, reconocimientos, diplomas, y las evaluaciones,
con base en lo establecido en la Seccién 4, punto 4.2.4 para el Control de los
Registros de Calidad del presente manual. Esto con el fin de mantener evidencia
entre otros del grado de educacion, escolaridad, capacitacion y/o entrenamiento, y

experiencia del personal.
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6.3 Infraestructura.

INCO, S.A. DE C.V., determina, proporciona y mantiene una infraestructura necesaria para

cumplir con los requerimientos del cliente. Dicha infraestructura comprende lo siguiente:
- Oficinas administrativas y operativas (F-SGC-017).
- Almacenes (F-SGC-017).
- Equipos de construcciéon, medicion, y de seguridad y contra incendio (F-SGC-017-1).
- Servicios de soporte como cémputo, transporte y comunicacion (F-SGC-017-1).
6.4 Ambiente de Trabajo.

INCO, S.A. DE C.V., opera con un clima organizacional acorde para cumplir en su totalidad con

los requerimientos del servicio y del cliente (F-SGC-018).

» En las oficinas se encuentran considerados los aspectos de ventilacién,
iluminacién y ergonomia necesarios para llevar a cabo las funciones

administrativas.

» En campo, se consideran, para cada contrato, los niveles de riesgo en cuanto a
la seguridad de los trabajadores, y se proporciona el equipo hecesario para que
las actividades se realicen de acuerdo a las condiciones de seguridad
indispensables. Dichos Equipos son debidamente mantenidos, con base en el

Programa de Mantenimiento preventivo establecido (F-SGC-017-1).
SECCION 7: REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planeacion de la Realizacion del Producto.

Para el caso de los contratos de Ingenieria, Arrendamiento, Construccion o Proveeduria,
llevado a cabo por INCO, S.A. DE C.V., cuando se requiere la planeacion de las actividades, se
lleva a cabo la elaboracion de un Plan de Calidad (F-SGC-012-1). Este plan se realiza con el fin
de asegurar que las condiciones de calidad y oportunidad se cumplan de la forma mas
adecuada. Dentro de este plan se contemplan actividades preventivas para la prestacion de los

servicios, tales como:
» Programas de Construccion
» Programa de Adquisiciones

» Programa Financiero
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» Programa de Mantenimiento de Equipos
» Programa de Calibracion, etc.
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente.
7.2.1 Determinacion de Requisitos Relacionados con el Producto.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con un procedimiento (P-SGC-009-1), en el cual se identifican

los requerimientos relacionados con el servicio.

INCO, S.A. DE C.V., determina los requerimientos relacionados con el servicio, tales

como:
» Requerimientos especificados por el cliente.

» Requerimientos no declarados por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o intencionado del servicio.
» Requerimientos normativos o regulatorios relacionados con el servicio.
» Cualquier requerimiento adicional determinado por la organizacion.
7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto.

El personal de las &reas de Evaluacion y Logistica y la Superintendencia General revisara
los requerimientos relacionados con las solicitudes, contratos o pedidos (P-SGC-009-1).
Esta revisién es llevada a cabo antes de que la Empresa establezca compromiso para

suministrar un servicio al cliente. Con esto se asegura lo siguiente:
» Que los requerimientos del servicio son definidos

» Que los requerimientos del pedido o contratado que difieran de aquéllos

previamente expresados, son resueltos de forma anticipada.

» Que INCO, S.A. DE C.V,, tiene la capacidad de cumplir con los requerimientos

definidos.

En caso de que exista alguna modificacion al contrato inicialmente aceptado, la Direccion
General a través del responsable de Evaluacion y Logistica, realiza las aclaraciones

mediante el procedimiento de Revision del Contrato (P-SGC-009-1).
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El personal de dichas departamentos mencionadas, conserva los registros que se generan
durante las aclaraciones y las acciones generadas durante la misma. Ver Seccion 4, punto
424

7.2.3 Comunicacion con el Cliente.

La Direccién General de la Empresa cuenta con documentos en donde se describen

claramente los arreglos efectivos para la comunicacion con el cliente en relacion con:
> Lainformacion del servicio.
» El manejo de solicitudes, contratos o pedidos, incluyendo modificaciones.

> La retroalimentacién del cliente, en donde se incluye el manejo de las quejas vy
sugerencias de los clientes Encuesta de medicion de la satisfaccion del cliente (F-
SGC-019-2), Procedimiento para las aplicaciones de las encuestas de Satisfaccién
de los Clientes (P-SGC-019-1), y desde luego el procedimiento para la

Comunicacion con el cliente (P-SGC-019).
7.3 Disefio y Desarrollo.

INCO, S.A. DE C.V., asegura que los disefios autorizados por el cliente, cumplen con los
requerimientos del cliente especifico. Se establecen y mantienen procedimientos
documentados para controlar y verificar el disefio del producto, con el fin de asegurar que se

cumplan con los requisitos especificados.
7.4 Compras.
7.4.1 Proceso de Compras.

INCO, S.A. DE C.V., a través del responsable de las adquisiciones, se asegura que el
producto comprado cumple con los requerimientos de compra especificados (P-SGC-020).
Se cuenta con un Padron de proveedores Confiables, mediante el cual se define a qué
proveedores se les aplicara un control de evaluacion, dependiendo si el producto que

suministran afecta o no la realizacion y/o calidad del servicio.

INCO, S.A. DE C.V., a través del responsable de las adquisiciones, cuenta con un
procedimiento (P-SGC-021) en el cual se describen la forma y criterios de aceptacion con
los que se va a evaluar y a seleccionar a los proveedores, todo esto basado en la

capacidad de suministrar un producto de acuerdo con los requerimientos de la Empresa.
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Asi mismo, el responsable de las adquisiciones conserva los registros que demuestran la

evaluacion y seleccion de los proveedores considerados como confiables.
7.4.2 Informacion de Compras.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con un procedimiento de compras (P-SGC-020), en donde se
describe la forma en la que debe llevarse a cabo una compra, desde la solicitud inicial

hasta la compra definitiva.
En este procedimiento se incluye la informacién concerniente a:

» Requerimientos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y

equipos.
» Requerimientos para la calificacion del personal.
» Requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad.

Se cuenta con una ruta definida de aprobaciones de los documentos de compra, de

acuerdo al tipo de producto y al monto de lo comprado.
7.4.3 Verificacion del Producto Comprado.

INCO, S.A. DE C.V., para las areas de Ingenieria, Arrendamiento, Construccién, y
Proveeduria cuentan con un responsable de la funcién de Almacén, quien lleva a cabo
inspecciones a los insumos comprados de acuerdo a lo definido en el punto 8.2.4 de la
Seccion 8 de este Manual de Gestién de Calidad. El proceso de inspeccion de los

materiales se define en el Procedimiento (P-SGC-020).

La verificacion del producto en las instalaciones del proveedor es una practica que
actualmente no se lleva a cabo en la Empresa; en el momento que se vaya a llevar a cabo
una actividad de este tipo, se documentaran los arreglos de la verificacién y el método de

liberacién del producto en los documentos de compra.
7.5 Produccién y Prestacién del Servicio.
7.5.1 Control de la Produccién y de la Prestacion del Servicio.

Los Contratos de INCO, S.A. DE C.V., se llevan a cabo bajo condiciones controladas, en

donde se incluye lo siguiente:
> Disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del contrato.

> Disponibilidad de instrucciones de trabajo.
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» Uso del equipo adecuado.

» Disponibilidad y uso de dispositivos de medicién y monitoreo.
> Implantacién de actividades de monitoreo y medicion.

» Implantacion de actividades de liberacion y entrega.

Se cuenta con un procedimiento documentado para asegurar el control de la produccién y

de la prestacion del servicio (P-SGC-022)

7.5.2 Validacion de los procesos para la Prestacion del Servicio de Construccién y

Mantenimiento:

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con procedimientos para la realizacién de pruebas calibracion

de equipos, y contempla que sus proveedores de estos servicios cuentan con lo siguiente:

» Estan certificados bajo un estandar de calidad o similar y que por lo tanto, cuentan

con procesos documentados.
» Cuentan con validaciones y re-validaciones de su proceso.
» Cuentan con estadisticas de resultados de producto.
» Cuentan con revisién y aprobacién de los procesos.
» Cuentan con la aprobacion de equipos y calificacion de personal.

» Procuran la conservacion de registros de todo lo anterior para asegurar que el

producto cumplird con las especificaciones determinadas.

INCO, S.A. DE C.V., puede demostrar la competencia de su personal. Asi mismo, puede
demostrar la capacidad de proceso de sus equipos. Se cuenta con un procedimiento
documentado para asegurar la validacion de los procesos para la prestacion del servicio

de Ingenieria, Arrendamiento, Construccion y Proveeduria (P-SGC-022).
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con una metodologia definida y documentada para identificar
los materiales criticos para el desarrollo de los servicios de Ingenieria, Arrendamiento,

Construccion o Proveeduria, desde la etapa de planeacion de la misma (P-SGC-023).
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7.5.4 Propiedad del Cliente.

Actualmente INCO, S.A. DE C.V., utiliza e incorpora en todo momento bienes propiedad
de la misma para la realizacion de sus trabajos, por lo que es responsable en un 100% del
uso que se le da a estos; debido a esta constante, actualmente esta clausula no aplica
para INCO, S.A. DE C.V.; sin embargo, en el futuro cuando se requiera, los materiales y/o
equipos que proporcione el cliente a INCO, S.A. DE C.V., la empresa se asegurara de
que estos cumplan con las condiciones exigidas en la normatividad que aplica para cada

caso.
» Condiciones de almacenamiento.
> Estado fisico.
> Certificados de calidad.
» Manuales e instructivos de instalacion, operacién y mantenimiento del equipo.
» Planos aprobados para la instalacion de los equipos.
» Documentacién de entrega y recepcion del equipo.
7.5.5 Preservacion del Producto.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con instalaciones que aseguran la conservacion del producto
desde que éste es recibido hasta que es almacenado y conservado antes y durante su
entrega. Este almacenamiento y conservacion incluye: identificacion, manejo, empaque,

almacenamiento y proteccion (P-SGC-024).
7.6 Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicion.

INCO, S.A. DE C.V., dentro de su Plan de Calidad para los contratos, cuenta con controles
para monitorear y liberar las fases de la entrega de producto mediante equipos de
medicién o a través de terceros acreditados. Estos dispositivos 0 equipos utilizados para

asegurar que los resultados son vélidos, estan debidamente:

> Calibrados o verificados en intervalos definidos, ademas, esas calibraciones estan
hechas contra estandares de medicién rastreables a estandares nacionales o
internacionales. Cuando no existan tales estandares, se documenta y se registra la

base usada para la calibracién y verificacion.
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» Ajustados o reajustados cuando asi se requiera.
» Identificados, donde se anuncia el estado de calibracion del dispositivo.

> Preservados y conservados para evitar ajustes que invaliden el resultado de

medicidn, o algun dafio o deterioro en los dispositivos.

Se cuenta con una metodologia documentada para evaluar y validar los resultados de
medicion, cuando el equipo es encontrado fuera de calibracion, asi como las acciones

apropiadas sobre el producto afectado, manteniendo registros de lo anterior (P-SGC-025).
Para el Control Operacional:

INCO, S.A. DE C.V,, identifica aquellas operaciones y actividades que se encuentran

asociadas para asegurar que se lleven a cabo bajo condiciones especificas.

Cada area identifica las operaciones y actividades incluyendo el mantenimiento, asociadas
a los aspectos significativos para asegurar que son desarrolladas bajo condiciones y

criterios de operacion establecidos.

Cada area se asegura de comunicar los procedimientos y requerimientos relevantes a

proveedores y contratistas en un momento determinado.

SECCION 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con procesos y metodologia definida y documentada para el

monitoreo, medicion, andlisis y mejora de sus procesos, con el fin de:
» Demostrar la conformidad del producto y/o servicios proporcionados.
» Asegurar la conformidad del SGC.
» Mejorar continuamente la efectividad del SGC.

Los andlisis pertinentes se realizan, cuando es necesario, con la ayuda de Herramientas

Estadisticas.

Ademas, se cuenta con un procedimiento para planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del
producto, del Sistema de Gestion de Calidad y desde luego la mejora continua (P-SGC-
026).

Tesis Pagina 74



Instituto Politécnico Nacional

8.2 Seguimiento y Medicion.
8.2.1 Satisfaccion del Cliente.

INCO, S.A. DE C.V., solicita al cliente retroalimentacién del nivel de satisfaccion de la
operacion de los Contratos, a través de encuestas de satisfaccion del cliente (P-SGC-019-
1) y (F-SGC-019-2).

8.2.2 Auditoria Interna.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con un procedimiento documentado, (P-SGC-027), para
conducir las auditorias internas a intervalos planeados. La ejecucion de estas auditorias

tienen la finalidad de verificar que el Sistema de Gestion de Calidad:

» Esta hecho conforme a lo definido en el Plan de Calidad, a los requerimientos del

estandar internacional ISO 9001:2000 y a los requerimientos del SGC
» Es efectivamente implantado y mantenido

Se cuenta con una programacion de auditorias, considerando el estado y la importancia de
los procesos y areas a ser auditadas, asi como el resultado de las auditorias previas (PG-
SGC-027-1).

Cada vez que se determine llevar a cabo una auditoria, se definen los criterios de como

llevarla a cabo, en donde se incluye:
» El alcance de la auditoria.
» Lafrecuencia de las auditorias.
» La metodologia para auditar el SGC.

Los auditores elegidos no deben auditar su propio trabajo, esto con el fin de asegurar la

objetividad e imparcialidad de la auditoria.

En el mismo procedimiento documentado (P-SGC-027), se definen las responsabilidades y
los requerimientos para la planeacién y conduccion de las auditorias. El responsable de

conservar los registros de las auditorias realizadas es el Coordinador del SGC.

La Jefatura responsable del area auditada toma las acciones necesarias sin retraso
indebido para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Existen actividades
de seguimiento de las acciones tomadas, de acuerdo a lo descrito en el punto 8.4 de la

seccion 8
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8.2.3 Seguimiento y Medicion de Procesos.

Cuando es requerido, INCO, S.A. DE C.V., elabora y da seguimiento a un Plan de Calidad
para el Contrato establecido con el Cliente, en donde se describen las variables a
monitorear y/o medir dentro del SGC, para lo cual se cuenta con documentaciéon para
llevar a cabo cada uno de estos monitoreos y/o mediciones. Cuando los resultados
obtenidos no son los deseados, se cuenta con metodologias de reaccion en caso de fallas,
y si el problema persiste, se emiten las correspondientes acciones correctivas, ver punto
8.4 seccion 8 (F-SGC-012-1).

8.2.4 Seguimiento y Medicion de Servicios.

Cuando es requerido, INCO, S.A. DE C.V., cuenta con un Plan de Calidad para un
Contrato determinado (F-SGC-012-1), en donde se describen las variables del servicio a
monitorear o medir, desde la recepcidon hasta el proceso y el servicio terminado para

verificar que los requerimientos son cumplidos.

A través del area responsable, se mantiene evidencia de conformidad con los criterios de
aceptacion de todos los servicios, en esa misma evidencia se muestra la persona que

libera el producto o servicio.

Se asegura que el producto no es enviado al cliente hasta que todas las mediciones y

monitoreos han cumplido satisfactoriamente, a excepcion de una autorizacién del cliente.

En cuanto al Seguimiento y Medicion de las Operaciones, INCO, S.A. DE C.V., establece
criterios para medir y monitorear el cumplimiento de los objetivos y metas, asi como las
caracteristicas clave de sus operaciones y actividades. Se lleva un seguimiento

documentado del Sistema de Gestion de Calidad durante la Revision Directiva.
8.3 Control del Producto No Conforme.

INCO, S.A. DE C.V., cuenta con un procedimiento documentado para controlar el producto
no conforme (P-SGC-028), éste incluye la identificacion y el control para asegurar su uso
no intencionado; en ese mismo documento se describen los controles, responsabilidades y

autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

A continuacion se mencionan las acciones a realizar sobre el producto no conforme:
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» Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada.

> Autorizar su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién, y cuando sea aplicable,

por el cliente.
» Tomar acciones para imposibilitar su uso o aplicacién original intencionada.

Los registros que se conservan de las no conformidades incluyen la naturaleza de la
misma, y cualquier accion tomada subsecuentemente asi como las concesiones

obtenidas.

Cuando el producto no conforme es corregido, éste es verificado otra vez para que cumpla

con los requerimientos establecidos.

Cuando el producto no conforme sea detectado durante su uso, las areas de Construccién
y Mantenimiento cuentan con un documento donde se describen las acciones a tomar, y

el proceso de como manejar los efectos reales y potenciales con el cliente.
NOTA: Producto No Conforme = Producto fuera de especificacion.
8.4 Anélisis de Datos.

En INCO, S.A. DE C.V., se cuenta con una metodologia para determinar, recolectar y
analizar datos apropiados para demostrar la adecuacion y la efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad y para evaluar en donde puede ser efectuada la mejora continua de la
efectividad del Sistema de Gestion de Calidad. Esto incluye los datos generados como

resultado de los procesos de monitoreo, medicion y otras fuentes relevantes.
El analisis de datos proporciona informacion relativa a:
» La satisfaccion del cliente (Ver punto 7.2 de la seccioén 7)

» La conformidad con los requerimientos del producto (Ver punto 7.2.2 de la seccion
7)

» Las caracteristicas y tendencias de procesos y productos, en donde se incluyen

oportunidades para las acciones preventivas y manejo de proveedores.
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8.5 Mejora.
8.5.1 Mejora Continua.

INCO, S.A. DE C.V., mejora continuamente la efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad mediante el uso de la Politica de Calidad, los resultados de sus auditorias
efectuadas, el andlisis de sus datos, las acciones correctivas y preventivas implementadas

y las revisiones de la Direccion también efectuadas.

Como se indica en el ultimo parrafo del apartado 8.1 del presente Manual, se tiene
implementado el procedimiento (P-SGC-026) para la medicién, el andlisis y la mejora de

los procesos para demostrar la conformidad del producto y del propio SGC.
8.5.2 Accion Correctiva.

INCO, S.A. DE C.V., a través del Coordinador del SGC, cuenta con un procedimiento
documentado (P-SGC-029), donde se describe como tomar acciones para eliminar las no
conformidades con el fin de prevenir su recurrencia. Estas acciones son apropiadas para

los efectos de las no conformidades detectadas, y definen lo siguiente:

» La revision de no conformidades (incluyendo quejas de clientes y comunicaciones

de partes interesadas).
> La determinacién de las causas de las no conformidades.

» La evaluacion de las acciones necesarias para asegurar que las no conformidades

no ocurran nuevamente.
» La determinacién e implantacion de la accién necesaria.
> Elregistro de los resultados de la accién tomada (Ver seccion 4, punto 4.2.4).
» Larevision de la accidn correctiva tomada.
8.5.3 Accidn Preventiva.

INCO, S.A. DE C.V,, a través del Coordinador del SGC cuenta con el procedimiento
documentado (P-SGC-029), donde se describe como tomar acciones para eliminar las no
conformidades potenciales con el fin de prevenir su ocurrencia. Estas acciones son
apropiadas para los efectos de los problemas potenciales. Dicho procedimiento define lo

siguiente:
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» La determinacion de las no conformidades potenciales y de sus causas.

» La evaluacion de las acciones necesarias para prevenir la ocurrencia de las no

conformidades.
» Ladeterminacion e implantacion de la accion necesaria.
» Elregistro de los resultados de la accién tomada (Ver seccion 4, punto 4.2.4).

» Larevision de la accién preventiva tomada.

FEBRERO DE 2008
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Procedimientos

Principales
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5.1.- PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
P - SGC - 020

Elaboré Revisé Aprobd

1. OBJETIVO.
Dar a conocer la metodologia que se sigue en la empresa para asegurar que los productos se
adquieran de forma oportuna y que cumplan con los requisitos de compra especificados.

2. ALCANCE.
El alcance de este procedimiento abarca todos los departamentos que pertenecen a la
empresa.

3. DEFINICIONES.
Compras: Adquisicion de materiales, equipo, papeleria y articulos de oficina y todos aquellos
productos necesarios para la realizaciéon de una actividad
Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

4. RESPONSABILIDADES.
Es la responsabilidad del Jefe de Adquisiciones revisar la orden de compra con la que cotizara
los productos solicitados.
Es responsabilidad del Gerente de Administraciéon y Finanzas controlar y registrar los
movimientos efectuados relativos a la compra.
Es responsabilidad del Gerente de Administracién y Finanzas vigilar el cumplimiento de este
procedimiento.

Es responsabilidad del Gerente de Administracion y Finanzas, dar a conocer, mediante copia
controlada, el presente procedimiento a los jefes o responsables de cada area de la empresa.
Es responsabilidad de cada persona o trabajador de la empresa, que intervenga en el proceso
de compras, apegarse para ello a los lineamientos establecidos en el presente documento.

5. DESCRIPCION.

Se crea una necesidad de suministros y se elabora una requisicion, misma que se analiza,
revisa y en su caso se autoriza, por la Gerencia de Administracion y Finanzas y/o la
Superintendencia General o la propia Direccién General.

El jefe de Adquisiciones, recibe una Requisicion de Compra de Materiales, debidamente
llenada y firmada por los encargados de los departamentos, mediante el formato (F-SGC-020-
1), y Requisicion de Compra de Refacciones (F-SGC-020-3).

El responsable de compras cotiza el material solicitado con al menos 3 proveedores.

El responsable de compras analiza las cotizaciones que presentan los proveedores en cuanto
a: especificaciones, calidad, fechas de entrega, descuentos formas de pago.

Propone ante la Gerencia de Administracion y Finanzas, al Proveedor que presente mejores
condiciones y revisa los proveedores propuestos.

La Gerencia de Administracion y Finanzas autoriza la compra indicando el proveedor
adecuado.

El responsable de compras envia al Proveedor una Orden de Compra, mediante el formato (F-
SGC-020-4).
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El Auxiliar verifica que el material o producto sea el solicitado en la requisicion.

El Proveedor entrega al Almacén o al Departamento solicitante la compra con su requisicion
correspondiente, Factura Fiscal 6 Nota de Remisién

El encargado del Almacén o Departamento se asegura que lo suministrado por el proveedor
cumpla con lo estipulado en la requisicion. Si es asi, procede a recibir y registrar en el formato
de Inspeccion y Recibo de Materiales (F-SGC-020-4).

1. REFERENCIAS.
Norma ISO 9001:2000.
Manual de Gestion de Calidad (M-SGC-001).
Procedimiento para el Control de los Documentos (P-SGC-005).
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5.2.- PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA PRODUCCION Y
PRESTACION DEL SERVICIO
P -SGC-022

Elaboré Reviso Aprobé

1. OBJETIVO.
Dar a conocer el procedimiento, para planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas, disponibilidad de informacion sobre las caracteristicas
del producto y servicio que transforma las necesidades de servicio de nuestros clientes
(Ingenieria, Arrendamiento, Construccién y Proveeduria) en todos los trabajos que se
conforman con sus especificaciones.

2. ALCANCE.
Este procedimiento se aplica en las areas de trabajo de Ingenieria, Arrendamiento,
Construccion y Proveeduria.

3. DEFICIONES.

Eficacia: Extensidn en la que realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Mejora Continua: Actividad constante para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de la no conformidad detectada u
otra situacién indeseable.

Levantamiento Fisico: Es la accion de documentar datos fisicos de un trabajo ejecutado o por
ejecutar.

Producto: Resultado de un proceso.

Servicio: Atencion personalizada que se otorga a los clientes empleando un equipo de trabajo
capaz y con la experiencia necesaria.

4. RESPONSABLIDADES

Es responsabilidad del Director General, el Superintendente General, el Residente de Obra, el
Gerente de Administracion y Finanzas y los Jefes de Departamentos, asegurarse de que se
cumpla con lo escrito en este procedimiento.

Es responsabilidad del Superintendente General supervisar y reportar al Director General si los
trabajos van acorde con el programa de ejecucion de el (los) servicio(s) y/o proyecto(s), para
tomar acciones correctivas, si fuera necesario.

El area de Calidad es el encargado de la supervision y la sensibilizacion del personal que se
encargara de la capacitacion de cada area de la empresa en este proceso.
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1. DESCRIPCION.
Al momento de contar con la aprobacion del cliente (Contrato), el Director General, en junta de
trabajo procede a asignar al responsable de la elaboracion de el(los) servicio(s) y/o proyecto(s),
asi como a la gente clave encargados de la materia prima y de la operacion de la maquinaria y
equipo, y la propia supervision.

El residente de Obra elabora un plan o programa de desarrollo de el (los) servicio(s) y/o
proyecto(s), que debe cumplirse en un cierto periodo segun los requisitos del cliente, de
acuerdo al procedimiento para elaborar el Plan de Calidad (P-SGC-012) y al formato
(P-SGC-012-1).

Se consideran desde luego los programas de maquinaria, materia prima, asi como del personal
necesario para cada servicio(s) y/o proyecto(s).

Se realiza el llenado de los formatos que serviran para la revision y aprobacion de los
procesos, equipos, personal y uso de métodos y procedimientos especificos (F-SGC-012-1)
con las correspondientes firmas de los responsables.

Una vez asighada la maquinaria, el personal, materiales y los programas de actividades se
inician los trabajos.

Durante la ejecucion de el (los) servicio(s) y/o proyecto(s) se realizan actividades de inspeccion
y verificacion de los procesos del producto, mismos que son validos mediante la elaboracion de
generadores de obra, material digital, estimaciones y el llenado de bitdcoras. Se realizara el
llenado de bitacoras que dan retroalimentacion al Superintendente General y des de luego al
Director General para mantenerse informado con respecto a los avances de la obra.
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5.3.- PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DEL CONTRATO
P-SGC-009-1

Elaboro Reviso Aprobo

1. OBJETIVO
Asegurarse del pleno conocimiento de los requisitos del cliente, establecidos en el contrato.

2. ALCANCE
Superintendente general. Residente Obra, Gerente de Evaluaciones y Logistica, Director
General y Gerente de Administracion y Finanzas.

3. DEFINICIONES
Contrato: es el documento en el que se determinan, amparan y rigen los trabajos y7o servicios
a ejecutar en tiempo y forma.
Obra: es la descripciébn completa y con detalles de los trabajos y70 servicios, incluyendo
ubicacion, sitio de trabajo y la direccion de la realizacién de la misma.
Servicios relacionados con la Obra: son actividades identificables, intangibles y perecederas
que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un
desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no es
posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en
renta o ala venta; por lo tanto pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para
satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.
Pedido: peticién de compra que un cliente hace a un proveedor para que este le suministre los
bienes o servicios utilizados.

4. REQUISITOS
Contar con el contrato protocolizado
Contar con los anexos que forman parte integral del contrato.

5. RESPONSABILIDAD
Es responsabilidad del Superintendente general convocar al residente de la obra,
Generalmente de Evaluacién y Logistica, Director Genera y Gerente de Administracion y
Finanzas para la revision del contrato.

Es responsabilidad de todos los participantes (Directo General, Superintendente General,
Residente de Obra, Gerente de Evaluacion y Logistica y Gerente de Administracion vy
Finanzas), llevar a cabo la revision del contrato y establecer los planes de calidad y Programas
de trabajo para el fiel cumplimiento del contrato (lo anterior se documenta en minuta).

6. DESARROLLO
Una vez fincado el contrato, el Gerente de Administracion y Finanzas le entrega una copia
controlada al Superintendente General.
El Superintendente General cita a reunién de trabajo al Residente de Obra, al Gerente de
Administracién y Finanzas, al Gerente de Evaluacién y Logistica y al Director General para la
revision del contrato de forma condensada (se entrega previamente copia a cada uno de los
convocados para su revision).
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El Gerente de Evaluacién y Logistica de Lectura al contrato y exética en forma generillos
alcances del mismo.

Se hace la revisiébn pormenorizada de los siguientes puntos que como minimo debera
incluir el contrato.

Nog,rwbdE

8.
9.

10.
11.
12.
13.

14.

Autorizacion del Presupuesto

Procedimiento para adjudicacion

Precio Unitario

Plazos para la ejecucion de los trabajos (FI-FT)

Plazos para verificar terminacion de trabajos y la elaboracion del finiquito
Porcentaje, NiUmero y Fecha de los anticipos que se otorguen.

Forma o términos y porcentaje para garantizar los anticipos y cumplimientos del
contrato

Plazos, fecha y lugar de pago de estimaciones por trabajos y ajustes de costos.
penas por atrasos impuntuales a la compafiia (términos y condiciones)

reintegro de cantidades pagados en exceso

ajustes de costos

causales y procedimiento de rescision del contrato

Descripcién pormenorizada de los trabajos a ejecutar (planos, especificaciones,
etc.)

Procedimiento para resolver discrepancias futuras y previsibles por problemas de
caracter técnico y administrativo

Se emiten las observaciones o las indicaciones para cada uno de los puntos revisados para su
retroalimentacién al cliente

Se establece pro consenso el Plan de Calidad de la obra, derivado del contrato; en este paso
se describen los requerimientos para llevar a cabo los trabajos o servicios contemplado sen el
mismo (Ruta critica, Graficas de Gantt)

Se firma minuta que avala el contrato, y en la misma se deja establecido que se dara
seguimiento al contrato en el proceso de Revisién Directiva

7. REFERENCIAS

Manual de gestion de Calidad
(M-SGC-001), punto 5.2, 7.2.1, 7.2.2

8. ANEXOS
Minuta de trabajo
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5.4.- PROCEDIMIENTO PARA LA COMUNICACION CON EL CLIENTE
P-SGC-019

Elaboro Reviso Aprobd

1. OBJETIVO

Dar a conocer el procedimiento para la comunicacién con el cliente en INCO, S.A. de C.V,,
determinando e implementando disposiciones para la comunicacion efectiva, relativas a
informacion sobre el producto y/o servicio, las consultas, contratos o atencion a pedidos,
incluyendo las modificaciones y la retroalimentacion del cliente mismo, considerando también
desde luego sus quejas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las areas de Direccion General, Superintendencia General,
Residencias de Obra, Gerencia de Administracion y Finanzas y Jefaturas de Departamentos.

3. DEFINICIONES
Producto: Resultado de un proceso.

Contrato: Un contrato es el acuerdo de voluntades que crea derechos, con sus obligaciones
correlativas para la ejecucion, realizacion o prestacion de un servicio.
Retroalimentacion: Es las respuesta que tenemos de nuestro clientes al momento de
establecer una comunicacién con ellos.
4. REQUISITOS

41 No se haran compromisos con ningun cliente, si no es analizada la

oferta previamente.

42 La alta Director General es la Unica que podra aceptar compromisos de
dichas ofertas mismas que ya fueron analizadas y aceptadas previamente.

5. RESPONSABILIDADES

51 Tener disponible el curriculo o trayectoria de la empresa en el mercado.

5.2 Mantener informado al Director General, al Gerente de Administracion vy
Finanzas, al Superintendente General y a los Jefes de Departamentos, de
los pormenores de las entrevistas y comunicados de los clientes.

5.3 Darle seguimiento a los resultados para cumplir con la mejora continua.
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6. DESARROLLO

6.1 La organizacion mediante el encargado del departamento de concursos elabora,
propuestas tanto econémicas como técnicas a los clientes.

6.2 La Direccion General se encarga de realizar entrevistas con los clientes,
para informar sobre el producto ofertado y los programas de realizacion de
los procesos para cumplir con las expectativas de los clientes de manera
satisfactoria.

6.3 Se resuelven dudas con respecto a las ofertas del producto, se definen
los contratos se firman, y si hay maodificaciones quedan resueltas mediante
acuerdos organizacién-cliente.

6.4 Constantemente el Director General se encarga de la comunicacién con el
cliente via telefénica, el Superintendente General a través del residente de
obra, practica encuestas de satisfaccion a los clientes, incluyendo sus
guejas, para luego retroalimentar al Director General inmediatamente si es
necesario, o en las reuniones de la Revisién Directiva.

6.5 El Director General de acuerdo a la informacion recibida y en coordinacion
con su Comité Directivo de Calidad, analizan y proponen acciones
correctivas, y preventivas.

6.6 EI Comité Directivo de Calidad se encarga de notificar al residente de obra
de las acciones correctivas y preventivas para que se encargue de su
ejecucion.

6.7 Como parte del SGC, el Director General realiza visitas a las obras en las
que se retroalimenta del funcionamiento de las acciones correctivas vy
preventivas derivadas de las quejas y reclamos de los clientes, si es que
existen.

7. REFERENCIAS

8.1 Manual de Calidad (M-SGC-
001)

8. ANEXO

ANEXO 1. Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Cliente (F-SGC-019-2)

FIRMA

Tesis Pagina 88



Instituto Politécnico Nacional

5.5.- PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS

DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

P-SGC-025
1. OBJETIVO.

Elaboro Revisé Aprobo

Dar a conocer ai personal que le aplique en INCO, S.A. de C.V., la

metodologia para establecer los procesos de seguimiento y medicién asegurando que
se realizan de manera alineada con los requisitos; asi como determinar los dispositivos de
seguimiento y medicion, para comprobar la conformidad del producto, incluyendo desde
luego los requisitos de calibracion y verificacion de los dispositivos cuando sea necesario.

2. ALCANCE.

Este procedimiento se aplica en las areas de trabajo de Ingenieria, Arrendamiento,
Construccién y Proveeduria que lleve a cabo INCO, S.A. DE C.V.

3. DEFINICIONES
Calibrar: Es la accién de medir, valorar y evaluar el correcto funcionamiento de equipos.
Dispositivos: Son los medios o instrumentos para realizar una actividad o un proceso.

Equipo de medicion: Instrumento de medicién, software, patron de medicién, material de
referencia y/o equipos auxiliares o combinacién de ellos necesarios para llevar a cabo un
proceso de medicion.

4. RESPONSABILIDADES.

4.1 Es responsabilidad del Superintendente General y del Residente de Obra, que los
equipos de medicion se encuentren en estado 6ptimo para su utilizacion.

4.2 Es responsabilidad del personal que opera los equipos informar inmediatamente de
cualquier percance que sufriera el equipo.

5. DESCRIPCION.

5.1 Para el caso en donde se requiera el uso de equipo de topografia, el encargado de
topografia realiza sus actividades de medicidn, a través de los dispositivos de
seguimiento y medicion, para trazo y nivelaciones en los procesos de elaboracion
del producto cumpliendo con las especificaciones del proyecto empleado en el
programa de realizacion de obra.
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52 En el area de elaboracion del producto son tomadas muestras de los
materiales a través de los dispositivos de seguimiento y medicion para
determinar las composiciones.

5.3 El Residente de Obra, verifica que se cumpla con la composicion de los
materiales, mediante dispositivos de seguimiento y medicion.

54 Durante los procesos de formacion del producto se realizan pruebas
de los materiales,

55 Estos equipos o dispositivos de medicion son calibrados de acuerdo al
instructivo del equipo o verificados antes de su uso y cuando se mueva a
otra area de trabajo comparados con los registros de la base utilizada para
la calibracion para asegurarse de la validez de los resultados.

5.6 Estos equipos son ajustados o reajustados cuando es necesario siempre y
cuando sea autorizado el ajuste por el Superintendente General. Estas
acciones son tomadas ya que deben protegerse estos equipos contra
ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién.

57 Si alguno de estos equipos de seguimiento y medicion sufrieran algin dafio
0 deterioro antes del periodo especificado en su programa de calibracién, el
encargado de los mismos dara aviso inmediato para verificar el estado del
equipo y de ser necesario mediante autorizacion del Superintendente
General, enviarlos a reparacion y/o calibracion.

5.8 Estos equipos son operados por personal previamente capacitado para el
desempefio del buen uso de los mismos de acuerdo al programa de
Capacitacion.

5.9 Cuando se adquiera un nuevo equipo de mediciébn se incluird en el pedido
que se considere por el proveedor la capacitacion para el uso y manejo del
mismo. Ademas se considerara dicha tecnologia en el programa de
Capacitacion.

6. REFERENCIAS.

6.1 Norma ISO 9001:2000.
6.2 Manual de Gestibn de  Calidad
(M-SGC-001).

7. ANEXOS

Anexo 1 Programa de calibracion de los dispositivos de seguimiento y medicion (F-SGC-025-1)
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5.6.- PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE PLANES DE CALIDAD

P-SGC-012

Elaboro Revisé Aprobo

1. OBJETIVO

Contar con una metodologia a seguir para elaborar los Planes de Calidad de
los servicios, obras o proyectos que sean adjudicados a INCO,

S.A. DE C.V., para que la ejecuciébn de los servicios, obras o proyectos se
apeguen ha dicho plan a fin de asegurar la calidad de las mismas en tiempo y

Forma.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca desde la asignacion de un servicio, obra o
proyecto a INCO, S.A. DE C.V., hasta la ejecucion y entrega de las mismas.

3. DEFINICIONES
31 SGC.: Sistema de Gestion de Calidad

3.2 Plan de Calidad: Documento rector que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto, pedido o contrato especifico.

4. RESPONSABILIDADES

41 Es responsabilidad del Representante de la Direccion en el SGC y
el superintendente General, elaborar en forma conjunta, antes del inicio
decada obra, un Plan de Calidad para asegurar la calidad de la misma.

4.2 Es responsabilidad del Director General revisar y aprobar los Planes
de
Calidad para cada una de las Obras o Proyectos de INCO,
S.A.DEC.V.
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5. DESCRIPCION

5.1 Elaboracion del Plan de Calidad de la Obra Asignada.

Una vez que un obra o proyecto es asignado a INCO, S.A.DE C.V,, la
persona asignada como Superintendente de dicha obra o proyecto se
reunira con el Representante de la Direccion en el SGC, y con base
en el Formato para Elaborar Planes de Calidad (F-SGC-012-1),
elaboraran el Plan de Calidad Correspondiente.

511

51.2

513

Entradas del Plan de Calidad.

En la seccion ENTRADAS del formato (F-SGC-012-1) se deberan enlistar los recursos
con los cuales se ejecutaran las obras, de acuerdo a los requisitos del cliente y a lo
especificado en el contrato de prestacién de servicios firmado con el mismo: Materiales,
Mano de Obra, Maquinaria, Subcontratistas, Proveedores, Informacion.

Una vez definidos los recursos, se especificaran, con nombre, clave y revision, los
documentos del SGC que regiran la seleccion de dichos recursos (Procedimiento de
Compras, Procedimiento de Evaluacibn de Proveedores, Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion para Personal, Procedimiento de Control de Documentos y
Control de Registros para Informacion de entrada, entre otros).

Proceso del Plan de Calidad

En la seccion PROCESO del (F-SGC-012-1) se deberan especificar, de acuerdo al
Programa de Ejecucién de Obra, los procesos que se deberan ir ejecutando y los
procedimientos constructivos (con nombre, clave y revision) que regirdn dichos
procesos. Asi mismo, se especificaran los procedimientos que regiran la realizacion
de pruebas, calibracion de equipos y los procedimientos de supervision de obra.

La informacién, documentos y registros que se utilicen y generen durante la
ejecucion de la obra deberan regirse por los Procedimientos de Control de
Documentos y Control de Registros vigentes.

Salidas del Plan de Calidad

En la seccién SALIDAS del Plan de Calidad se especificardn los procedimientos de
Entrega- Recepcién de Obra al cliente, entrega de documentos Y el finiquito de la obra, de
acuerdo a lo estipulado con el cliente.

5.2 Revision y Aprobacion del Plan de Calidad de cada Obra.

Una vez disefiado y elaborado el Plan de Calidad de cada obra, éste sera remitido al Director
General, 0 persona asignada por éste para la revision del mismo. El Plan de Calidad de la Obra
no debera ser difundido en forma oficial, hasta que cuente con la aprobacion del Director
General 0 de la persona asignada por éste.

5.3 Difusion del Plan de Calidad de cada Obra.
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El Plan de Calidad de cada obra debera ser difundido al personal directivo y administrativo
involucrado en la ejecucién de la misma, apegandose a lo descrito en el Procedimiento para
el Control de Documentos (P-SGC-005). El Plan de Calidad debera difundirse en el sitio
de la obra de forma que todo el personal involucrado en la misma, tenga acceso a él.

5.4 Cambios y Adecuaciones al Plan de Calidad de una obra.

Si existiera la necesidad de realizar un cambio o adecuacioén al Plan de Calidad de una
obra, como por ejemplo, la adecuacidn, adicion o eliminacion de un procedimiento, éste
cambio podra realizarse siempre y cuando el responsable del control del documento apruebe
el cambio, y para ello se base en lo definido en el Procedimiento para el Control de
Documentos (P-SGC-005).

6. REFERENCIAS
6.1 Norma ISO 9001:2000
6.2 Manual de Gestion de Calidad
(M-SGC-001)
6.3 Procedimiento para el Control de Documentos
(P-SGC-005)
7. ANEXOS

Anexo 1. Plan de Calidad (F-SGC-011)

Tesis Pagina 93



Instituto Politécnico Nacional

5.7. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
P-SGC-028

Elaboré Revisé Aprobd

1. OBJETIVO.
Contar con un documento que sirva de apoyo para identificar los puntos de control, las
responsabilidades del personal involucrado y el grado de autoridad para tratar el © Producto
No Conforme ” en la empresa.

2. ALCANCE.
Este procedimiento abarca las actividades de identificacion, de control del uso no intencionado,
de la disposicion y la liberacion misma del " Producto No Conforme

3. DEFINICIONES
SGC: sistema de gestion de calidad.
Producto No Conforme: producto o servicio que no cumple con las especificaciones
definidas. Para el caso de la empresa el producto no conforme puede ser servicios de
ingenieria, arrendamiento, construccion y proveeduria que no cumpla con las
especificaciones o requerimientos del cliente.
Disposicion: retiro, uso diferente del Producto No Conforme.

4, RESPONSABILIDADES.
Es funcién del Superintendente General y de los responsables de los Departamentos
involucrados, identificar, controlar, disponer y liberar el Producto No Conforme. Ademas, es
plena responsabilidad de cada uno de ellos suministrar productos de buena calidad.
Es responsabilidad del Superintendente General y de los responsable s de los
Departamentos involucrados, identificar los productos o la(s) parte(s) de los mismos, que
no cumplan con las especificaciones requeridas.
Es responsabilidad del Representante de la Direccion en el SGC apoyar en la
identificacién de las acciones preventivas para prevenir la ocurrencia de Producto No
Conforme e identificar acciones correctivas para evitar su recurrencia. El producto si no
cumple con las especificaciones no se libera.

5. DESCRIPCION.
5.1. INSUMOS NO CONFORMES.

Identificacion.

El almacenista identifica dentro de las instalaciones, un area exclusiva para el insumo no
conforme, la cual esta debidamente identificada mediante letrero y marcacion del area.
Dicho Insumo No Conforme debera ser registrado en el Formato de Control de Producto No
Conforme (F-SGC-028-1)

Control del uso no intencionado.

El almacenista verifica que por ningln motivo se envié a los usuarios el producto identificado
como no conforme.

Disposicion.

El almacenista identifica la disposicion del insumo no conforme (reciclaje, desecho, venta o

almacenamiento) y lo registrar en el formato (F-SGC-028-1).

Tesis Pagina 94




Instituto Politécnico Nacional

5.2. PRODUCTO NO CONFORME.

El Supervisor de Aseguramiento de Calidad y Seguridad, ya sea por simple inspeccién, o
cuando se requiera, a través de mediciones, calibraciones o pruebas, determinara si el proceso
o0 alguna de sus fases, fue realizada o no, conforme a las especificaciones del cliente.

Al identificar un producto no conforme, el Supervisor de Aseguramiento de Calidad y Seguridad
en coordinacién con los usuarios realiza lo siguiente:

a. Identificar por algin medio: pintura, letrero, etc., el producto fuera de especificacion.

b. Toma nota en su bitacora sobre las no conformidades encontradas, responsables, etc.,
del lote o pedido u orden de trabajo de que se trata.

C. Analiza, junto con los responsables de los departamentos, la naturaleza de la no
conformidad, si la no-conformidad no es critica y puede corregirse, se procede a la
correccion. Si la no-conformidad es critica y afecta el desempefio del proceso, se procede a
notificar al Representante de la direccién en el SGC y al Superintendente General, para
que se tome la decision sobre la disposicion del producto no conforme: readecuacion,
venta, retiro, recicle, desecho, u otro.

d. Si la no conformidad es critica, pero puede corregirse, esta debera notificarse al cliente
para proceder a la readecuacién; Una vez efectuada la correccion, esta debera ser
inspeccionada nuevamente por el Supervisor de Aseguramiento de Calidad y Seguridad
junto con el cliente si es posible, para la liberacion.

e. Sea o0 no critica la no conformidad encontrada, el Supervisor de Aseguramiento de
Calidad y Seguridad, registra la N o Conformidad y la hace llegar al Representante de la
Direccién en el SGC y al Superintendente General, en forma inmediata o posterior,
dependiendo de la criticidad de la no conformidad, para que esta sea analizada y le sea
aplicada una accion correctiva, de acuerdo al Procedimiento Acciones Correctivas y
Preventivas (P-SGC-029).

5.3 LIBERACION.

5.3.1 el almacenista es el responsable de liberar la disposicion del insumo no conforme.

5.3.2 el Supervisor de Aseguramiento de Calidad y Seguridad verifica que el producto
readecuado (en caso de ser posible), sea liberado a partir de que pase las pruebas realizadas,
y solicitando el visto bueno del cliente.

NOTA: Sin embargo, , por politica nos aseguramos
de no sacar productos No conforme, toda vez que nuestros insumos utilizados en los procesos
son validados previamente por los proveedores.

6. REFERENCIAS.

6.1 Norma 1SO 9001:2000

6.2 Manual de Gestion de Calidad (M-SGC-001)

6.3 Procedimiento para Acciones Correctivas y Preventivas (P-SGC-029)
7. ANEXOS

Anexo 1. Formato control de Produccion No Conforme (F-SGC-028-1)
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5.8 PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL
PRODUCTO.
P -SGC-023

Elaboré Reviso Aprobé

1. OBJETIVO.
Dar a conocer el procedimiento en INCO, S.A. de C.V., para identificar el producto, por medios
adecuados atreves de todo el proceso de su elaboracion.

2. ALCANCE.
Esta identificacién aplica a todo el producto de manufactura de INCO, S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.

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

Especificacion: Documento que establece los requisitos con los que un producto o servicio
debe estar conforme.

Inspeccidn: Accion de medir, examinar, ensayar o verificar una o varias caracteristicas de un
producto y de compararlas con los requisitos especificados con el fin de establecer su
conformidad.

Producto: Resultado de un proceso.

Registro: documento que proporciona evidencia objetiva de actividades realizadas o de
resultados obtenidos.

4. REQUISITOS.
4.1 El responsable del Almacén de Adquisiciones y Control de Obra entregar los vales de flete
de Materiales al personal (operador).

5. RESPONSABILIDADES.

5.1 Es responsabilidad del Auxiliar de Adquisiciones y Control de Obra entregar los vales de
flete de materiales al Personal (Operador).

5.2 Es responsabilidad del superintendente General informar al Personal el programa de el
(los) servicio ( s) y/o proyecto(s).

6. DESARROLLO.

6.1 El Residente de Obra le informa al Superintendente General cuanto y que material
necesita.

6.2 El auxiliar de Adquisiciones y Control de Obra entrega vales de materiales identificados
mediante un No. Consecutivo, que servira de control para los mismos y son entregados en
original y copia al personal (Operador).

6.3 El Residente de Obra da a conocer al personal, el programa de el (los) servicio (s) y/o
proyecto(s).

6.4 El personal se entera y se prepara para el (los) servicio (s) y/o proyecto(s).

Tesis Pagina 96




6.5 Para el caso de el (los) servicio (s) y/o proyecto(s) donde se requiera el suministro de
materiales en vehiculos de transporte, el auxiliar de control de trafico entrega el material
con copia del vale al operador del vehiculo de transporte; especificando en dicho vale el
numero de contrato genérico de el (los) servicio (s) y/o proyecto(s), tipo y/o caracteristicas
del material , la fecha; unidad que traslada el material; capacidad de la unidad; nombre del
operador de la unidad; firma y hora de salida del material ; etc.

6.6 El operador de la unidad entrega el material en el lugar especificado al auxiliar de control
de tréfico, con copia del vale, quien recibe el material firma de recibido y especifica la hora
en que llegd el material. Quien haya recibido el material, entrega los vales al Auxiliar de
Adquisiciones y Control de Obra.

6.7 EI Auxiliar de Adquisiciones y Control de Obra entrega copia del vale al Jefe de
Adquisiciones.

6.8 Se separan los vales para que posteriormente se concilien con la factura, los vales sirven
de respaldo para el pago de la misma .Se archivan los registros.

7. REFERENCIAS.
Manual de gestion de calidad.
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5.9.- PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION, EL MANEJO, EL
ALMACENAMIENTO, LA CONSERVACION Y PRESERVACION DEL PRODUCTO
P -SGC-026

1.- OBJETIVO.
Dar a conocer en INCO, S.A. de C.V., la metodologia que se sigue para la identificacion, el
manejo, el almacenamiento, la conservacion y la preservacion del producto en todo el proceso.

2.- ALCANCE.
Este procedimiento se aplica en las areas de trabajo de ingenieria, arrendamiento, construccion
y proveeduria que lleva a cabo INCO, S.A. de C.V.

3.- DEFINICIONES.

Preservar: Conservar y resguardar los bienes y productos que estén a cargo de la empresa
para su uso optimo.

Producto: resultado de un proceso

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Manufactura: Es la elaboracién de partes o productos terminados, mediante la combinacion de
magquinas, herramientas, energia y trabajo manual. La manufactura se realiza casi siempre
como una sucesion de operaciones.

Almacenamiento: Reunir y mantener los bienes y productos para su proteccion y resguardo.

Conservacion: Preservar, cuidar y asegurar la disponibilidad de los recursos que tiene la
empresa.

4.- RESPONSABILIDADES.
4.1 Es responsabilidad del superintendente general, residente de obra y del jefe de
adquisiciones, que todo el personal de la empresa involucrado en los diversos procesos
de el(los) servicio(s) y /o proyecto(s), cuide el estado fisico de los insumos.

5.- DESCRIPCION.

5.1 Para la preservacion del producto se debera contar con los materiales, maquinaria
y almacenamiento adecuado.

5.2 El residente de obra realizara las pruebas necesarias para la verificacién de la
preservacion del producto.

5.3 Los productos se identificaran por lotes.

5.4 Cuanto el producto asi lo requiera, el procedimiento de manejo serd a través de
vehiculos de transporte.

5.5 Cuando el producto no se aplica por alguna circunstancia en la jornada de trabajo.
Este serd almacenado adecuadamente.
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5.6 Cuando los insumos basicos no son utilizados, estos se deberan almacenar
temporalmente asegurandose de no dafiarlos.

6.- REFERENCIAS.

6.1 Norma ISO 9001:2000.
6.2 Manual de gestion de calidad (MGC-SGC-001).
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