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RESUMEN

La finalidad de esta Tesis es documentar metodolégicamente experiencias en
los Sistemas de Gestién de la Calidad que puedan servir como una guia a
cualquier organizacion o persona para desarrollar e implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2000, estableciendo paso
a paso las actividades a realizar, con respectivos ejemplos.
El propdsito es que toda organizacion que pretenda certificarse en dicha Norma
pueda tener una guia practica.
Las conclusiones de estas experiencias muestran la importancia del papel que
ha tenido el trabajar con este enfoque humano y social para lograr sistemas
Vivos que rebasen el alcance del propio ISO 9001:2000 al integrar plenamente
los principios de la 1ISO:9000:2000 ademas de obtener resultados mas all4 de
lo que la Norma requiere
En cinco capitulos se concentra desde el marco tedrico hasta los resultados
que se obtuvieron al poner a prueba la metodologia en la empresa Moldes
Enric lo que dio la oportunidad de efectuar las recomendaciones descritas en el
altimo capitulo.

ABSTRACT

The purpose of this Thesis is to document methodologically experiences in the
Systems of Management of the Quality that could serve as a guide any organization or
person to develop and to implement a System of Management of the Quality based on
the 1ISO Norm 9001:2000, establishing stepwise the activities to realize, with respective
examples.

The intention is that any organization that tries to be certified in the above mentioned
Norm could have a practical guide.

The conclusions of these experiences show the importance of the paper that has had
work with this human and social systems that exceed the scope of the own ISO
9001:2000 on having integrated the beginning of the 1ISO:9000:2000 beside obtaining
results beyond what the Norm needs

In five chapters it centers from the theoretical frame up to the results that were
obtained when the methodology tested in the company Moldes Enric what gave the

opportunity to effect the recommendations described in the last chapter.



INTRODUCCION

El disefio e implantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) basado
en la Norma ISO 9001:2000 enfrenta una serie de retos para poder llegar a
establecerse como parte de la Cultura de una organizacion.

Los retos son diferentes dependiendo del tipo de empresa u organizacion que
se trate y de su propia historia, de ahi que es necesario determinar cuales son
los aspectos particulares para cada tipo de organizacion, desde ahi establecer
los ejes medulares que podrian ofrecer una alternativa para que estas
organizaciones logren contar con un Sistema que se convierta en una
herramienta de Gestion de la Alta Direccion con el involucramiento de todo el
personal.

De tal manera se propone este trabajo en donde se describen las actividades
para realizar el disefio e implantacion del SGC, basado en la Norma ISO
9001:2000, que no sbélo permita cumplir con los requisitos establecidos, si no
gue a demas, permita ser una herramienta para la toma de decisiones

La tesis se compone de 5 capitulos que incluyen desde el disefio y desarrollo
hasta la implantacién de un SGC en ISO 9001:2000 y la aplicacion de ésta en
la empresa Moldes Enric.

e En el capitulo I: Se describe la historia de la ISO 9000, principios como
cimientos de la aplicacion de los sistemas y requisitos a desarrollar para
cumplir con la Norma 1SO 9001.

e En el capitulo II: Se hace una breve descripcion de la empresa en donde
se aplico este proyecto, asi como la problemética que enfrenta la
organizacion. Se presentan los objetivos del proyecto y la justificacion
para llevar a cabo este.



En el capitulo Illl: Se describen las metodologias revisadas, la
descripcion del modelo de Shewhart-Deming, ademas de describir, en
base a preguntas sencillas, el plan de trabajo.

En el capitulo IV: Se propone la metodologia y se describen a detalle las
actividades a realizar en cada etapa de esta. Se detallan los conceptos
de Mision, Vision, Politica de Calidad, FODA, las etapas para
documentar los procedimientos y procesos de la organizacion, la
seleccién del equipo auditor y la explicacién de las jornadas de trabajo.
Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones Se describe el
cumplimiento de los objetivos de este trabajo, las experiencias obtenidas
en la aplicacion de la metodologia asi como las recomendaciones para

trabajos futuros.



JUSTIFICACION

La constante competencia que existe en el sector productivo, demanda que las
organizaciones sean reconocidas por la excelencia en los procesos que en

ellas se desarrolla ademas de mantenerse siempre a la vanguardia.

Actualmente existe un sinfin de guias para interpretar o implantar SGC
basados en la Norma ISO 9001:2000, que aportan diferentes ideas de como
abordarlos. En este trabajo se ofrece disefiar una metodologia para llegar a la
certificacion del SGC, con toda la organizacion involucrada en el proceso,
desde su creacion hasta la obtencion del certificado y con una vision de mejora
continua.

En este sentido este trabajo es una tesis para la Maestria de Ingenieria de
Sistemas, pues la formacién y experiencia obtenida en esta, me permitié
desarrollar la metodologia y llevarla a la practica en la empresa mencionada.
Titulada: “METODOLOGIA QUE INTEGRE LA PARTICIPACION DEL PERSONAL EN EL
DiseNO, DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD.”



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Desarrollar una metodologia que integre la participacion del personal en
el proceso de disefo, desarrollo e implantacibn de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000.

OBJETIVOS PARTICULARES

e Realizar un diagnostico de Moldes Enric, utilizando la técnica. técnica
FODA

e Aplicar la metodologia en el caso de estudio: Moldes Enric.

e A través de la aplicacion de metodologia propuesta, generar una vision
compartida de calidad para Moldes Enric

e Establecer un programa integral de auditorias internas

e Formar el grupo de auditores internos de Moldes Enric
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CAPITULO I.

MARCO CONCEPTUAL

1.1. MARCO CONCEPTUAL

Toda empresa puede concebirse como una organizacion de recursos humanos
y materiales que insertos dentro de un medio politico, juridico, econémico,
social y natural intenta conseguir sus fines.

La vida esta organizada alrededor de sistemas que poco a poco se van
volviendo complejos y es esta complejidad la que lleva a la mejora,
transformacién o cambio de la operacién normal de los sistemas.

El enfoque sistémico desagrega las complejidades para lograr una simplicidad
manejable, cambiar la forma de pensar que permita concentrarse en aspectos
relevantes.

Las organizaciones enfrentan problemas que deben ser tratados en forma
sistémica a fin de estar en una posicion competitiva en el mercado con sus
complejidades e interdependencias. Las organizaciones deben tener la
habilidad de planear, organizar y administrar la tecnologia y al personal
eficazmente.

Definiendo el concepto de sistema tenemos que: es un conjunto de elementos
que interactian dinamicamente y estdn organizados con relacion a una
finalidad. Conjunto de elementos interrelacionados considerado relevante por
un observador [H.E.,op.cit:]*

Tomando en cuenta esta definicion en moldes Enric la maquinaria, el personal,
el medio ambiente, la sociedad, las dependencias del gobierno asi como las
interrelaciones, todos en conjunto hacen un sistema integrado con ciertas

propiedades. Moldes Enric es una organizacidén que tiene relaciones con otras

! pensamiento sistémico, “Caminar el cambio o cambiar el camino” Herrcher Enrique, (Buenos Aires, Argentina, 2003)
p 226
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entidades, cada una con objetivos especificos y se mantienen mediante las
interrelaciones establecidas en los subsistemas interconectados en varios

niveles jerarquicos. Como se muestra en la figura 1.

Sociedad

Sistema
Moldes

Recursos %

Clientes

Proveedores
externos

Calidag

Gerente
Genera

Uonss I3

A\

souewnH

buug )
Gobierno
|p

Figura 1. Holos de Moldes Enric

Organismo
certificador

Tratando de entender a Moldes Enric y en la busqueda de solucionar su
problematica, se ha propuesto este trabajo de tesis que, con el enfoque
sistémico, pretende encontrar una solucién a través de un desarrollo integral,
buscando asi, algunos atributos que lleven a la calidad como la forma,
funcionalidad y su filosofia interna.

Es sabido que los cambios no deben ser abruptos, debe haber un aprendizaje y
una medicidn previa para que haya un reconocimiento y adaptacion al cambio.
Moldes Enric es un sistema pues esta conectada en una forma organizada, es
un sistema abierto ya que existen otros sistemas con los que se relaciona,
intercambia y se comunica. Tiene una conducta con un propdésito intencional
que esta dirigida al logro de un objetivo empresarial, es un sistema viviente por
ser una organizacion social.

Los sistemas cambian con el tiempo si se quitan o afladen componentes. Su
comportamiento depende de la estructura global. Si se cambia la estructura se

modifica el comportamiento del sistema.



CapriTuLo |
PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Moldes Enric, existe la complejidad dinAmica cuando se relacionan sus

elementos unos con otros de muchas formas. En la figura 2 se muestra dicha

complejidad.
Gerente General
Ventas <« Produccién
Disefio Compras
v
Calidad

Figura 2. Relacion de elementos de Moldes Enric

Se sabe que los sistemas tienden al equilibrio pero cuando hay elementos que
se van moviendo, el sistema vuelve a cambiar

El disefio e implantacién de un SGC enfrenta una serie de retos para poder
llegar a establecerse como parte de la cultura de una organizacion.

Los retos son diferentes dependiendo del tipo de empresa u organizacion que
se trate, de ahi que es necesario determinar cuales son los aspectos
particulares para cada tipo de organizacion, para desde, ahi establecer los ejes
medulares que ofrezcan una alternativa para que estas organizaciones logren
contar con un SGC, que se convierta en una herramienta de Gestion de la Alta

Direccion con el involucramiento de todo el personal.

En el mercado nacional de envases de plastico, existe una creciente demanda
de moldes y/o mecanizados. Sin embargo en México no existen suficientes
empresas que se dediquen a esta actividad y se depende en gran medida de
empresas extranjeras.

Ante esta necesidad de abastecer el mercado mexicano de moldes se crea
Moldes Enric, la que hoy en dia es una empresa dedicada al disefio y
fabricacion de moldes para botellas, envases de plasticos y mecanizados de

piezas de alta calidad



CapriTuLo |
PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los principales clientes de esta son empresas que producen botella para la
industria alimenticia, automotriz y farmacéutica

Fue funda en 1990 y se encuentra ubicada en: James Watts S/N Col. Parque
industrial Cuatitlan lzcalli. Estado de México.

Cuenta con alrededor de 45 personas laborando en ella. Su estructura

organizacional se muestra en la figura 3.

Director general

Coordinador del

Gerente de

Sistemade _ _ | _ _ Recursos
Gestion de Humanos
Calidad
|

Jefe de Jefe de Ventas

Jefe de Calidad Jefe de Disefio

Produccién
Almacén Planeacion y Inspector de
Operadores y control de la Calidady Disefiadores
compras - <
produccion Montaje

Figura 3. Organigrama de Moldes Enric

1.2 HACIENDO UN POCO DE HISTORIA SOBRE ISO

Durante las ultimas dos décadas se introdujeron numerosas Normas
internacionales entre ellas la serie ISO 9000 dirigidas a todas las empresas del
mundo. Para alguien nuevo en el tema, la cantidad de siglas y nUmeros puede
resultar confusa.

¢ Qué es ISO 9000 y para qué nos servira? I1ISO 9000 es la Organizacion
Internacional de Normalizacion y la serie 9000 fue creada para asegurar la
calidad en la produccién y dar confianza a los clientes y a la sociedad.

ISO 9000 es el SGC mas reconocido y aplicado EN TODO EL MUNDO por las

exigentes Normas que utiliza para establecer, documentar y mantener la
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integridad de los procesos y los productos dentro de una organizacion
productiva.
Los trabajos que se realizan en la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) concluyen en acuerdos internacionales que son publicados con la forma
de Normas Internacionales.
Se entiende por Norma aquellos acuerdos documentados que contienen
especificaciones técnicas u otros criterios precisos, destinados a ser utilizados
sistematicamente como reglas, directrices o definiciones de caracteristicas para
asegurar que los materiales, procesos y servicios son aptos para su empleo.
La familia 1ISO 9000 constituye un conjunto coherente de Normas y directrices
sobre Gestion de la Calidad, que se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de
SGC eficaces. Esta familia la forman:
e La Norma ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos
y vocabulario.
e La Norma ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
e La Norma ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices
para la mejora continua del desempefio.
e La Norma ISO 19011:2002 Directrices para las auditorias de Sistemas
de Gestidn de la Calidad y/o Ambiental.
A diferencia de las versiones anteriores, 86,94, ISO 9001:2000, lleva a la
organizacion mas alla de la simple documentacién de los procesos.
Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia
de un SGC, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las partes interesadas
mediante el cumplimiento de sus requisitos.?
La Norma revisada en el 2000 se concentra en el modelo de procesos, un
modelo que exige identificar, controlar, medir y mejorar los procesos dentro de

una organizacion.

2 Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., ISO 9004:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad —
Directrices para la mejora del desempefio.
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PERO ¢,QUE ES EL MODELO DE PROCESOS? Es la gestion de la empresa vista como
un sistema de procesos interrelacionados, donde cada proceso clave tiene un
efecto en el producto o en el servicio final y se fomenta la cultura cliente
proveedor entre los procesos que se interrelacionan.

"Calidad" en la serie de Normas ISO 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 Norma ISO 9001:2000 esta reestructurada con base en un modelo de
proceso de negocios que refleja la forma en que las organizaciones realmente
operan, lo que hace del SGC mas efectivo, mas facil de implementar y de
auditar.

Esta Norma se basa en 8 principios, que, en mi experiencia me ha llevado a
reconocer su importancia en la aplicacion y entendimiento por parte del
personal. pues considero, son los cimientos para construir un SGC con una
estructura solida.

Un principio para la Gestion de la Calidad es una recomendacion para conducir
y operar una organizacién comprometida con la satisfaccién del cliente®

La aplicacion de los ocho principios en conjunto nos puede llevar a un modelo
de Calidad Total.

Permiten ser un referente para identificar cual es el estatus de la organizacion
con respecto a esos principios, de tal forma que los esfuerzos deberan estar
dirigidos al establecimiento de unos principios mas que otros.

Para dar un mejor entendimiento describiré cada uno de ellos:

1.2.1 PRINCIPIOS DE LA NORMA

1. ENFOQUE AL CLIENTE
Este es un principio fundamental que orienta la aplicacion del Sistema de
Calidad.

Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., ISO 9000:2000 Sistemas de gestién de la calidad —.
Fundamentos y vocabulario. Primera edicion. México D.F., enero 2001
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El reto en este principio es lograr que la organizacion esté consciente de los
requisitos de los clientes, contar con medios para determinar las necesidades y
el nivel de satisfaccion de los mismos tendria que ser lo minimo a tener en la

organizacion para aplicar este principio.

2. LIDERAZGO:

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la organizacion.

En moldes Enric se identificd un tipo de liderazgo paternalista, el reto en este
principio es que los jefes se conviertan en lideres para facilitar la toma de

decisiones y apoyar al personal a cargo.

3. PARTICIPACION DEL PERSONAL:

Este principio es una de las partes medulares que deben quedar muy bien
comprendidas en la aplicacién del sistema de calidad.

El reto es, lograr el total compromiso del personal para con sus habilidades
contribuir al logro de los objetivos de la organizacion. Ademas de integrar el
Sistema de Calidad al trabajo diario y que no se vea como algo paralelo. Asi
como también recuperar el valor del trabajo y del trabajador desde una relacién

diferente entre el personal y los directivos, cambiar mitos y creencias.

4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para poder aplicar este principio en necesario que el personal que labora en la
organizacién conozca y domine el concepto de proceso, asi que en un primer
trabajo se identifica cuales son lo procesos de la organizacion.

El reto es crear una cultura de sistemas para que los procesos se vean como

parte de un todo.
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5. ENFOQUE DE SISTEMAS PARA LA GESTION:
Establecer y operar los procesos a partir de sus interrelaciones para
conformarse como un sistema y por tanto orientar los esfuerzos de manera

conjunta para lograr la eficiencia de todo el sistema y lograr sus objetivos.

6. MEJORA CONTINUA

Implica pensar en el todo y en como ir cada vez siendo mejores en ese todo,
indiscutiblemente requiere de los otros principios para lograrlo, asi como de
conocimientos especificos sobre métodos y herramientas de mejora continua
de los procesos, de los productos y en general del Sistema 1SO 9004:2000
Sistemas de gestion de la calidad- Directrices para la mejora del desempefio

7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES

Contar con datos e informacion suficiente, accesible y util para todos los que la
necesitan; desarrollar métodos de analisis de datos con experiencia e intuicion
y trabajar en establecer la medicion y el andlisis de los datos como parte de la
cultura organizacional.

8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR:

Aunque en la Norma ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad -
Fundamentos y vocabulario, establece claramente que este principio es
aplicado a proveedores externos, el reto, de este trabajo es, propiciar estas
relaciones en todo tipo de organizacion y ademas llevar el principio al interior
de cada empresa o institucién a través de la cadena cliente-proveedor interno
lo que redunda en el enriquecimiento de la comunicacion y la interrelacion de
los procesos.

En la figura 4 se esquematiza los 8 principios de la Norma 1SO 9001:2000
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Figura 4. Principios de la Norma

1.2.2 DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001 sefiala que los requisitos para un SGC pueden ser
utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de sus clientes al
cumplir 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 organizaciéon®.

Los REQUISITOS®: Son las necesidades o expectativas establecidas por las

partes interesadas, las obligatorias o0 las que se consideran implicitas por

4 Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., 1ISO 9001:2000, Sistema de Gestion de la Calidad-
Requisitos. Primera 2001

° Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., ISO 9000:2000, ISO 9000: Sistemas de Gestién de la
Calidad — Fundamentos y vocabulario.
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habito o practica comuan para la organizacion, sus clientes o partes interesadas.
La satisfaccion del cliente depende de la percepcion de éste sobre el grado en
gue se han cumplido sus requisitos.

La documentacién del Sistema de Calidad es un valor agregado cuando esta
es breve, clara y directa. Su objetivo es describir el sistema de calidad y su
aplicacion, establecer requisitos y proporcionar informacion sobre como
efectuar las actividades, asi como obtener la evidencia objetiva de su

realizacion y resultados.

A continuacion presentaré una descripcion breve de cada requisito.

Requisito 4. Sistema de Gestion de la Calidad

En este requisito se establecieron los
documentos requeridos por la Norma, en donde el
Gerente General en coordinacioén con los jefes de
area el coordinador del sistema y el equipo
consultor definen y determinan la politica y los

objetivos de calidad. Se lleva a cabo Ia

documentacion e integracion del manual de

calidad y procedimientos, que controlan los documentos establecidos,
asignando una clave de control, asi como los registros necesarios para la
medicion de los procesos establecidos en la empresa, describe como se
maneja el producto no conforme, asi como las acciones correctivas y
preventivas que se deben tomar, la revision, el mejoramiento del sistema a

través de auditorias internas.

Requisito 5. Responsabilidad de la direccion

Tiene como intencion reforzar la necesidad del
liderazgo en un SGC efectivo y definir el rol,
responsabilidad y autoridad de la Alta Direccién
de la organizacion. La responsabilidad de crear

una Politica de Calidad, objetivos de calidad la

10
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planificacién y revision de los resultados del SGC, la revision de los resultados
de la satisfaccion del cliente asi como de la comunicacion interna y las
necesidades del cliente. Asi como asignar a un miembro de la empresa como
el representante de la direccion al que llamaremos Coordinador del Sistema de
Gestion de Calidad (CSGC)

Requisitos 6. Gestion de los recursos

En este requisito se establecen los perfiles
de puesto y las competencias de los
empleados asi como la infraestructura y el
ambiente de trabajo de la empresa para que
se logre la conformidad con los requisitos del
producto y del cliente. A demas de proveer

Requisito 7. Realizacién del producto

En este requisito se establece que: para la
elaboracion disefio y desarrollo del producto
y/o servicio se deben identificar, a través de
la planificacion, las actividades y procesos

necesarios ademas asegurar que cada
proceso clave es realizado de acuerdo a lo planeado, identificado las entradas
y los resultados requeridos de acuerdo a los requisitos establecidos por el

cliente. Este es el Unico requisito donde puede haber exclusiones

Requisito 8. Medicién analisis y mejora -
(il

En este requisito se establece las caracteristicas - -' Gl
gue deben tener las auditorias internas, el modo =G
en el cual se monitorea, mide y analiza sus
procesos. A demas es una excelente oportunidad

para la organizacion de utilizar técnicas

estadisticas para el analisis de datos y asi mejorar

11
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la eficacia del S.G.C.

Principios y requisitos de la Norma

Participacion

Enfoqueal |
cliente \

Toma de decisiones

_Q‘S:da en hechos

- — —.
mejora

del perscnal

. Mejora continua
CyTp—

Figura 5. Principios y requisitos

Y

los proveedores

Relaciones beneficiosas con

12



CapiTuLo Il
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

CAPITULO I,

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Moldes Enric se crea para atender la demanda de moldes de soplo de la
empresa FAPETSA, ésta ultima dedicada a la fabricacion de envases de
politereftalato de etileno (PET). Comienza con una plantilla de 10 empleados,
gue llevaban a cabo todo el trabajo de la empresa.

En sus inicios no disefiaba moldes, solo se dedicaba a medirlos y copiarlos,
estas funciones las realizaba el departamento de disefio, a partir de ello se
fabricaban las piezas dafiadas y hasta el molde completo.

A continuacion se describe el proceso de fabricacion que se seguia:

Area de disefio

El disefiador desmontaba el molde y tomaba
las medidas, las dibujaba en la
computadora, utilizando un programa de
computo para el disefio (AutoCad), imprimia
los planos y los enviaba al departamento de
produccion

Los operadores cortaban el metal y se enviaba
a los centros de maquinado de acuerdo a lo
especificado al plano

El inspector de calidad media las piezas y las
liberaba, en caso de que la pieza no cumpliera
con las especificaciones del plano, era
regresada para su correccion

13
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Entre sus principales clientes se encuentran empresas que producen botella
para la industria alimenticia, automotriz y farmacéutica como: Unilever,
Sabormex S.A de C.V, Nestle, La costefia, Roshfrans. FAPETSA, Mielmex,
entre otros.

Actualmente, es una empresa dedicada al disefio y fabricacion de moldes para
botellas, envases de plasticos y mecanizados de piezas de alta calidad.

Debido a la creciente demanda de moldes y/o mecanizados en el mercado
nacional de envases de plastico, en México no existen suficientes empresas
que se dediquen a esta actividad por lo que se depende en gran medida de

empresas extranjeras.

Hoy Moldes Enric cuenta con 45 empleados y se han identificado 19 procesos

para disefio y la fabricacion de moldes.

Como parte de su necesidad de mejora realiza diferentes actividades
encaminadas a crecer y fortalecer sus procesos, en contexto y como parte de
un diagndstico de la situacion actual se observaron algunas dificultades en las
areas:
AREA DE DISERO:

e Deficiente control de los planos

¢ |nexistencia de un control de los documentos propiedad del cliente

e Falta de comunicacion con el cliente externo

e Falta de comunicacién con las demas areas de la empresa

e Falta de liderazgo
AREA DE PRODUCCION:

¢ No hay planeacién de las actividades de produccion.

e Incumplimiento de fechas de entregas de los moldes

e Falta de trabajo en equipo.

e Falta de comunicacion con el cliente interno

¢ Insuficiencia en el liderazgo (paternalista)

e Falta de analisis par la toma de decisiones

e Falta de control de los documentos

14
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e Falta de habilidad para la explotacion de los equipos al 100%
e [Falta de trabajo en equipo
AREA DE CALIDAD:
e Falta de control de documentos
e Falta de comunicacion interna
e Falta de liderazgo
¢ No se cuenta con el equipo adecuado para la medicidn y calibracion
¢ No existe medicion de las piezas rechazadas
e [Falta de trabajo en equipo
AREA DE RECURSOS HUMANOS:
e Lenta evaluacion del desempefio
e Escasa comunicacion interna
e Lenta respuesta a capacitacion
¢ Incumplimiento en tiempos para la contratacién de nuevos
colaboradores
GERENTE GENERAL:
e Liderazgo paternalista
e Falta de recursos
¢ No existe una planeacion estratégica
¢ Insuficiencia en el seguimiento de los objetivos de la empresa
AREA DE VENTAS:
e Falta de indicadores de ventas.
e Falta de control de los documentos

e Falta de objetivos de venta

AREA DE COMPRAS Y ALMACEN:
e Falta de comunicacién con las demas areas involucradas
¢ No existe un inventario formal
¢ No existe una carpeta de proveedores actualizada
¢ No existe evaluacion a los proveedores.

e No hay quien revise y libere la materia prima ni herramental comprado.

15
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Este diagnostico plante6 a los directivos la necesidad de tomar acciones para
mejorar la situacion de la empresa y ante ello requirieron la intervencién de un
consultor externo que los asesora para disefar, desarrollar e implantar un
SGC, que asegurara una mejor operacion y un cambio de en los procesos de la
empresa.

Esté diagndstico, para el consulto, debe ser de suma importancia, ya que es
ahi en donde se van a establecer algunos criterios para el disefio integral del
SGC.

En el ambito organizacional cuando se habla de Sistemas de Gestién de
Calidad, se cree que son exclusivos de las grandes empresas transnacionales,
cuando en las empresas sin importar su tamafo o giro, como es el caso de
moldes Enric, también son beneficiadas con el disefio y la implantacion de

estos sistemas.

También es frecuente pensar que los sistemas de calidad son:

e Procesos burocraticos

e Pérdida de tiempo

e Controles excesivos sobre la gente
En otro sentido también se perciben beneficios de la implantacion de los
sistemas de calidad como:

e Mejorar la comunicacion entre las areas

e Tener control de los documentos de la empresa

e Tener un mejor conocimiento de las necesidades del cliente

e Trabajar bajo un esquema sistémico basado en procesos

e Mantener un mayor involucramiento del Gerente General en la empresa
Esta percepcion de los Sistemas aunado a la situacién particular de cada

empresa plantea el reto de construir diferencialmente la estrategia para lograr

el funcionamiento del SGC.

16
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Una rapida revision del desarrollo de las Normas para sistemas de calidad

muestra que éstos han pasado de las funciones puntuales a los procesos y en

ésta ultima version denominada ISO 9000:2000 se plantean retos como:

La integracion de grupos de trabajo.

La comprensién, aceptacion, aplicacion, implantacion y cumplimiento de
la Norma 1SO 9001:2000

El cumplimiento de los objetivos de calidad

La planeaciéon adecuada de los procesos de produccion

Lograr que toda la organizacion esté consciente de los requisitos de los
clientes

Lograr un enfoque sistémico de los colaboradores

Contar con el total compromiso del personal para con sus habilidades
contribuir al logro de los objetivos de la organizacién

Establecer y operar los procesos a partir de sus interrelaciones para
conformar un sistema y por tanto orientar los esfuerzos de manera
conjunta para lograr la eficiencia de todo el sistema

Desarrollar métodos de analisis de datos balanceados con experiencia e
intuicion y trabajar en establecer la medicién y el analisis de los datos
como parte de la cultura organizacional

Propiciar la relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores en
toda la organizacién

Buscar el total compromiso de los directivos y el personal con una

organizacién que orienta sus resultados al cliente

En el caso particular de Moldes Enric, al decidir trabajar desde esta filosofia se

plantedé asumir estos retos con el uso de una metodologia que aborde de

manera sistémica dichos retos. Para ofrecer a sus clientes mayor confianza e

incursionar en el mercado con mejor posicionamiento. ES una decision

estratégica del Gerente General, motivado por intenciones de mejorar su

desemperio, porque estan desarrollando un sistema de mejora continua para

dar una guia de actuacion clara y definida al personal sobre aspectos

especificos del trabajo; para obtener la certificacion por un Organismo

autorizado para ello.
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CAPITULO III.

METODOLOGIA

De acuerdo a lo descrito es importante tener un previo que nos diga como

estamos, esto con la finalidad de saber en donde se tienen que hacer los

refuerzos en el disefio del SGC. También nos ayuda a analizar el grado de

concientizacién o conocimientos de la organizacion en cuanto a los probables

logros de calidad.

3.1 DESCRIPCION DE METODOLOGIAS REVISADAS

En mi experiencia en la consultoria en el area Sistemas de Calidad me he

enfrentado a diferentes obstaculos en organizaciones como:

Delegacion Azcapotzalco.

Grupo AEFA outsoursing de alto desempefio.

Ik’Atl medicién de vibraciones y ruido, del sector servicios.

ADS empresa dedicada al disefio de moldes y soplado de piezas de
fibra de vidrio para autobuses.

FAPETSA empresa dedicada a la fabricacién de botellas, en el sector
manufactura,

Moldes Enric, disefio y fabricacion de moldes para PET.

Grupo FEMSA, Vendo de México, Division Servicios REPARE.

Los obstadculos mas comunes para que estos sistemas de calidad funcionen

correctamente son:

Falta de integracion de grupos de trabajo

Falta de compromiso de la direccién

No hay una organizacion de la documentacion de la empresa.
No es claro para los empleados las actividades a realizar

No se trabaja por un objetivo en comun

El trabajo no es integrado a los Sistemas de Calidad.

No se tienen claras las necesidades de los clientes

18
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Buscando una solucién con enfoque sistémico, que se ocupe del desarrollo
integral de la empresa, se revisaron diferentes metodologias que sirven como
guias para la solucion de problemas. Por la naturaleza del trabajo de esta tesis
la metodologia empleada debe ser flexible en su estructura y aplicacion.

Algunos autores consultados para revisar sus propuestas de metodologias

entre los que tenemos:

3.1.1METODOLOGIA DE HALL [W.B.,op.cit:] °.

0 O 5 0 5 0 0 5 O 1 5 S O 1

. Planeacidn del programa

# .

T 2 o

| Planeacion exploratoria

. Planeacion de desarrollo
N

| Desarrollo del sistema

O P s B VA B A

Mejora del sistema

3.1.2 METODOLOGIA DE RAND [W.B.,op.cit]’,

Verificacion Formulacién

Interpretacion Investigacion

Valuacion

® Sistemas: “Conceptos, metodologia y aplicaciones”, Wilson Brian, (E.U, 1993) p 84.
’ Sistemas: “Conceptos, metodologia y aplicaciones”, Wilson Brian, (E.U, 1993) p 84, 85.
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3.1.3 METODOLOGIA DE JENKINS [W.B.,op.cit:]?,
Este autor con su metodologia propone 4 etapas importantes y subetapas

asociadas:

Analisis de
los sistemas

METODOLOGIA
DE JENKINS

Disefio de
los sistemas

Operacion

Implementacion

Estas metodologias hacen énfasis en la definicion de problemas y en la
necesidad de consenso en los objetivos, asi como en los costos de operacion,
dejando de lado lo méas importante para el disefio de los sistemas de calidad el
factor humano.

El trabajo diario de los empleados debe integrarse al Sistema de Calidad no se
puede trabajar paralelamente, el reto es cambiar el paradigma del personal.
Para lograr esto se debe disefiar un sistema de acuerdo a las necesidades de

la empresa.

3.1.4 CicLO SHEWART-DEMING
En mi experiencia como consultor me he dado cuenta que para el disefio
desarrollo e implantacién de los SGC la metodologia que mejor se adapta es la

del Ciclo Deming®.

® Sistemas: “Conceptos, metodologia y aplicaciones”, Wilson Brian, (E.U, 1993) p 86, 87.
® La ruta Deming “Hacia la Mejora Continua”. Scherkenbach, Wiliam (EEUU 1994) p.37
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Es una técnica desarrollada por W. A. Shewart entre 1930 y 1940 para
organizar el trabajo y seguimiento de proyectos. En 1950 E. Deming la toma y
la difunde como una alternativa para encarar los proyectos de acciébn o mejora
sobre los procesos propios, externos o internos (por tal motivo en Japén lo
llaman “ciclo Deming”).

Después de haber analizado este modelo, estas mismas etapas estan
contenidas en el ciclo de Shewhart-Deming, que consiste el ciclo Planear,
Hacer, Actuar y Verificar ya que este ciclo es particularmente apropiado para la
planificacion, disefio, la implantacion y la operacion de estos sistemas. Incluso,
este ciclo es tan importante que la serie ISO 9000 lo ha tomado como base
para ordenar el contenido de las ultimas ediciones de sus conocidas Normas
internacionales 1SO 14001:2002 (Sistemas de Gestion Ambiental -
Especificaciones y directivas para su uso), ISO 9001:2000 (Sistemas de
Gestion de la Calidad - Requisitos) e ISO 9004:2000 (Sistemas de gestion de la
calidad —Directrices para la mejora del desempefio). Estas Normas estan
orientadas a la Mejora Continua.

Las etapas comprendidas en esta metodologia son las que se muestran en la

figura 6.

N o

Planear

Actuar

m =

\ -
\\ Verificar

Figura 6. Ciclo Deming

Planear: En esta etapa se definen las diferentes fases de lo que se va a hacer

para el desarrollo e implantacion del Sistema de Calidad.
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En esta etapa se definiran los lineamientos para el disefio del sistema de
gestion de la calidad, respondiendo a las preguntas ¢Qué hacer? ¢Coémo
hacerlo? ¢Cuéando hacerlo?, asi como acordar quién sera el coordinador del
sistema

Hacer: En esta etapa se pondra en practica tal y como se ha planificado las
fases.

En esta etapa se llevardn a cabo entrevistas con el personal de Moldes Enric
con el fin de recavar la informacion necesaria y asi documentar sus procesos y
procedimientos, y tener un primer acercamiento con la Norma ISO 9000. Se
daran los talleres de ISO y Auditores internos, asi como llevar a cabo las
jornadas de trabajo. Integrar el comité de calidad. Integrar la misién, visién
objetivos y Politica de Calidad, a través de diferentes ejercicios como la lluvia
de ideas.

Verificar: Los resultados concuerdan con lo planeado, asi como el desempefio
de acuerdo a los objetivos.

En esta etapa se llevaran a cabo las evaluaciones del disefio del sistema de
acuerdo con lo planeado, asi como la evaluacién del Sistema de Calidad a
través de auditorias internas

Actuar: Establecer, generar y mantener las mejoras para corregir los
problemas encontrados, prever posibles problemas.

En esta etapa, con los resultados obtenidos de las auditorias, se documentan

los errores y se establecen programas para la mejora continua.

Esta metodologia es aplicable en todas las etapas, el disefio, desarrollo y la
implantacion del SGC.
Es importante recalcar la importancia que tiene el trabajo con el personal de la
planta, ya que como lo habia mencionado antes, son ellos los que finalmente
daran vida a estos sistemas y que el reto implica el cambio de paradigma y de
cultura.
Para llevar a cabo el disefio, desarrollo e implantacion del SGC es
recomendable la intervencion de un consultor externo con las caracteristicas
siguientes:

e Vision sistémica de la empresa

¢ Involucramiento en el trabajo de la empresa
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Liderazgo situacional

Conocimiento amplio sobre sistemas de calidad
Experto en la Norma ISO 9000 y 19011
Coordinar grupos de trabajo

Criterio amplio para la toma de decisiones
Capacidad de negociacion

Trabajo bajo presion

Existen, en el pensamiento sistémico, algunas herramientas aparentemente

ingenuas que pueden desencadenar un cumulo de informacion valiosa para el

tomador de decisiones [A.J., op.cit.:]*°

¢, Qué hacer?

¢, Como hacerlo?

¢,Cuando hacerlo?

¢, Quién lo hace? (responsables)

Tiempo estimado (duracion)

Las cuales deben ser aplicadas oportunamente por el consultor externo como

parte de sus caracteristicas, las cuales aplicamos a continuacion (Ver tabla 1).

10 Alonso Cruz, Julio Ramiro M. en C. Metodologia, Apuntes 2004
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Tomando en cuenta estas preguntas se describe a continuacion el plan de trabajo en la tabla 1., para el disefio y desarrollo del

Sistema de Calidad en Moldes Enric:

. Qué hacer? ., Como hacerlo? Responsables Duracion
: _ En un taller
Hacer un diagnostico para conocer la Solicitar al | d iba |
situacion actual de la organizacion ; ?tlcll ir a Ipersonarlt qnuig deSC” alas | consultor 4 horas
aplicando un FODA ortaiezas, as oportunidades,
debilidades y amenazas.
Establecer al representante de la Coordinar una reunién con el Gerente
direcciéon (CSGC) y Comité de calidad: General para seleccionar al CSGC y | Consultor y el Gerente General 1 hora

sus tareas y funciones

el comité de calidad

Elaborar la Mision, Visién
y Valores de la empresa

Lluvia de ideas.
Ejercicio dirigido

Consultor, Gerente General,
CSGC vy jefes de area

8 horas en una
sesion

Generar un lenguaje comun
relativo a la 1SO:9000:2000

Taller introduccién a la ISO 9000

Consultor, Gerente General
CSGC vy jefes de area

16 horas divididas
en dos sesiones

Elaborar la Politica de Calidad de la
empresa
Establecer los objetivos de calidad

Taller elaboracion de la Politica de
Calidad

Taller establecimiento de los objetivos
de calidad

Consultor, CSGC Yy jefes de area

10 horas (dividida
en 2 sesiones)

Identificar, documentar, establecer
indicadores y validar los procesos de la
Organizacién

Reuniones de trabajo para establecer
el proceso de cada area

Identificar entradas o insumos asi
como los productos finales.
Establecer los indicadores de
medicién

Reuniones de trabajo con las areas
relacionadas para la validacion de los
procesos

Consultor y responsable de areas

2 semanas
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¢, Qué hacer?

¢ Como hacerlo?

Responsables

Duracién

Documentar los borradores de los
procedimientos

Validacién de los procedimientos
identificados

Observacioén en planta

Entrevistas con el personal
Documentar los borradores de
procedimientos

Entregar procedimientos a las areas
correspondientes para validacién

Consultor y Areas involucradas

4 a 5 semanas

Conformar el equipo auditor

Seleccionar al equipo auditor (se
recomienda al menos una persona de
cada area)

CSGC vy consultor

2 dias

Formar auditores internos

Curso/Taller 1ISO:19011:2002

Consultor, CSGC Yy jefes de cada
area

16 horas divididas
en dos sesiones

Jornadas de trabajo

Ejercicios de integracion
Dindmicas de juegos

Consultor y CSGC

4 horas cada una

Tabla 1. Plan de trabajo

En la revision de estas metodologias y el plan de trabajo, se propone la metodologia descrita en el capitulo IV.
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CAPITULO IV.

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

En esté capitulo se propone la metodologia y se describen las actividades a
realizar para cada etapa del desarrollo del SGC de acuerdo al plan de trabajo
establecido se propone la siguiente metodologia como se muestra en la
figura 7.

4.3 TALLER PARA LA
4.2 ESTABLECER EL

P
4.1DIAGNOSTICO - T -y Eaﬁgg?“cio\:s?;r
[ JORNADASDE TRABAIO ENEQUIPO ]
) 2

4.6 ELABORACION DE 4.5 TALLER PARA LA 4.4 CURSO-TALLER DE

—>  LOS OBJETIVOS DE - ELABORACION DE LA - Norma ISO ]
CALIDAD PoLiTica DE CALIDAD 9000:2000
W/

4.7 DOCUMENTACION 4.8 DOCUMENTACION s

L  DELOS PROCESOS 4 DE LOS 4 INTERNAS —

PROCEDIMIENTOS

Figura 7. Metodologia de trabajo

Para la difusion del sistema calidad es necesario contar con un medio de
comunicacién interno, como un medio impreso o periédico mural, por medio de
estos se puede dar informacién como:

e Avances de la implantacién del sistema de calidad.

e Resultados de las jornadas de trabajo.
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e Publicacion de los trabajos realizados en las jornadas de trabajo.

e Avisos sobre las auditorias.

e Resultados de auditorias internas.

e Informacion variada sobre 1SO.

e Mensajes de agradecimiento al personal.

e Etc.
La calidad se hace desde arriba, en la empresa tiene mayor impacto la calidad
de las decisiones tomadas por los mas altos lideres que los esfuerzos de los

trabajos entusiastas de los empleados.

il -
|y

4.1 DIAGNOSTICO

Fh Para la primera parte de este trabajo se hizo una evaluacion de la
.,/’! situacion de la organizacion para lo cual se utilizo la herramienta FODA.
El andlisis FODA™ es una de las herramientas esenciales que provee los
insumos de informacién necesarios al proceso de planeacion estratégica, y la
implantacion de acciones y medidas correctivas y la generacion de nuevos o
mejores proyectos de mejora, consiste en determinar las fortaleza,
oportunidades, debilidades y amenazas que afronta la organizacion.

Nos sirve como una foto, un analisis dindAmico para apuntar lo que debe
hacerse para superar las debilidades y protegerse de las amenazas.

Las fortalezas y debilidades corresponden al ambito interno de la institucién, y
dentro del proceso de planeacion estratégica, se debe realizar el analisis de
cuales son esas fortalezas con las que cuenta y cuales las debilidades que

obstaculizan el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

13ht’[p://www.imacmexico.org/ev_es.php’?lD=30373_201&|D2=DO_TOPIC
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Paln”

P Objetivo: Conocer la situacién actual de la organizacion

b

Participantes: Todo el personal y equipo consultor

Actividad Descripcion

e Pedir a los participantes que en una tarjeta
escriba como les gusta que les llamen y un

Integracién del grupo de dibujo con el cual ellos se identifiquen.

trabajo e Colocarse el nombre en un lugar visible.

e Acercarse a cada uno de sus compafneros y
platicar el por que escogieron ese dibujo

Dar breve introduccion que | e El equipo consultor explica que es y como

es el FODA se elabora el FODA
e Se les pide a los participantes que formen
equipos.
e De acuerdo a la definicion del concepto de
Realizar el FODA FODA se le pide a los participantes que

piensen en las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que existen en la
organizacion,

40 P e Solicitar a los equipos que expongan su
trabajo,
q » e EIl Consultor va haciendo las anotaciones y

Unificar ideas unificando criterios en las ideas expuesta.

e El consultor va aclarando las ideas de los
participantes ayudandose con preguntas
cémo ¢,Que quieres decir con eso?, ¢ Cémo
te lo imaginas? etc...

e El consultor escribe el FODA en consenso
con el personal de la organizacién

e Presentar el FODA a la organizacion en lo
medios establecidos

e Usando la técnica de la frase incompleta
como:

Cierre de la reunién o Esta sesidén me sirvio para...

o0 Lo que aprendi hoy fue...

0 Lo que me llevo...

AD
W Como resultado de la aplicaciéon de esta herramienta obtuvo que:

LAS FORTALEZAS:

e El personal muestra conocimientos para realizar el trabajo

Y¥con el fin de recuperar de manera sintética los conceptos mas significativos, las percepciones y los
estados de animo que se generaron el grupo asi como las propuestas que se deriven de la sesion
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El personal muestra ganas de mejorar
El personal muestra Apertura al cambio

El personal muestra Actitud hacia la mejora

Conocimiento de que se desea trabajar en un Sistema de Gestion para

la Calidad
Personal con amplia experiencia
Apertura de la direccion para escuchar al personal

El personal expresa que Clima laboral es agradable

La organizacion cuenta con Maquinaria y equipo con tecnologia de

punta

LAS OPORTUNIDADES:

Evaluacion de desemperfio insuficiente

Limitada velocidad de respuesta a nuestros clientes por ineficiencias
Incumplimiento de fechas para la entrega de los moldes

Nadie entrega a tiempo, no se conocen las causas

Se pueden desarrollar las Competencias del personal.

Falta de eficiencia

Falta de habilidad para explotar los equipos al 100%

Un equipo con titulares fuertes y equipo de segunda por desarrollar

LAS DEBILIDADES:

Hay exceso de trabajo

Exceso de retrabajos

Falta de trabajo en equipo interno y con los clientes
La organizacion es paternalista

Necesidades de cambio en las funciones de liderazgo
Los lideres estan en proceso de formacién

Falta de disciplina

Falta de analisis para la toma de decisiones

Deficiente control de documentos y cambios

LAS AMENAZAS:

Moldes japoneses son mas baratos
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4.2 ESTABLECEREL
COMITE DE
CALIDAD

Con la finalidad detener una visibn en la toma de decisiones, en la
implantacion, el seguimiento y mejoramiento del sistema de calidad es
necesario establecer un comité de calidad, coordinado por un representante de
la direccion, de acuerdo a lo establecido en la Norma ISO 9001:2000
Para establecer el comité de calidad es necesario que el equipo consultor y el
Gerente General acuerden las tareas y funciones para dicho comité. Cuando
esto se ha llevado a cabo es necesario tomar la decision de quien sera
seleccionado para este trabajo. Algunas de las competencias para seleccionar
al coordinador de calidad son:
e Conocimientos en la Norma 1SO 9000.
e Comprometido con la empresa.
e Conocimiento pleno de los procesos de la empresa.
e Trabaje bajo presion.
¢ Enfoque humanista.
Entre las responsabilidades del CSGC son:
e Asegurar que los procesos se establecen, a demas de verificar que se
cumplan.
e Mantener informado al Gerente General del funcionamiento del sistema
de calidad.
e Ser el enlace entre el equipo consultor y el Gerente General, y cuando
asi se requiera.
e Ser el intermediario entre el cuerpo certificador y el Gerente General.
e Se promueva el funcionamiento del SGC. Asi como coordinar al Comité
de Calidad.
e Elaborar informes para la revision de la direccion.
Se le solicita al Gerente General y jefes de area seleccionar entre el personal

de la empresa al comité de calidad.
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El comité de calidad es integrado por el personal de las diferentes areas de la
empresa. Entre las tareas del comité se encuentran:
e Asegurar que los procesos se llevan a cabo, se miden y se mantienen.
e Mantener el SGC en ¢ptimas condiciones
e Servir de enlace entre el CSGC vy el personal de la empresa, asi como
también de enlacen con el Gerente General.
e Promover entre el personal de las distintas areas el funcionamiento del
SGC.
e Revisar que las necesidades del cliente son satisfechas.
e Dar seguimiento a las no conformidades generadas en las auditorias

internas.

@l - Y
14
4.3 TALLER PARA
ELABORAR LA
MISION Y VISION

Como parte de la metodologia seleccionada para este trabajo, en Moldes Enric
se incluyo la misiéon y la vision de la empresa.

QUE ES LA MISION

Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la
determinacion de las funciones bésicas que la empresa va a desempefiar en un
entorno determinado para conseguir tal mision.

La mision es un importante porque a partir de ésta se formulan objetivos

detallados, que son los que guiaran a la empresa u organizacion.

LA IMPORTANCIA DE LA MISION
Es esencial que la mision de la empresa se plantee adecuadamente por que
permite:

« Definir una identidad corporativa clara y determinada, que ayuda a

establecer la personalidad y el caracter de la organizacion, de tal
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manera que todos los miembros de la empresa la identifiquen y respeten
en cada una de sus acciones.

Da la oportunidad de que la empresa conozca cuales son sus clientes
potenciales, ya que una vez que se ha establecido la identidad
corporativa, los recursos y capacidades, asi como otros factores de la
empresa; es mucho mas facil acercarse a aquellos clientes que fueron
omitidos en la formulacién de la estrategia.

Aporta estabilidad y coherencia en la operaciones realizadas, el llevar
una misma linea de actuacion provocara credibilidad y fidelidad de los
clientes hacia la empresa; logrando un relacién estable y duradera entre
las dos partes.

La misién también nos indica el &mbito en el que la empresa desarrolla
su actuacién, permitiendo tanto a clientes como a proveedores asi como

a agentes externos y socios, conocer el area que abarca la empresa.

Define las oportunidades que se presentan ante una posible diversificacién de

la empresa.

QUE ES LA VISION

Es una fotografia del futuro, generalmente a largo plazo (10-20 afios) en otras

palabras, es lo que nuestra organizacion contribuiria a tener si somos exitosos

en nuestras actividades. Decir que nuestra organizacion contribuye a la vision

significa que la vision va mas alla de lo que la organizacion puede hacer, por lo

tanto esta vision es compartida con otros.

IMPORTANCIA DE LA VISION

Nos dice hacia donde nos dirigimos, qué queremos lograr, y sin vision,

entonces no podriamos enfocar nuestras acciones. La vision es importante

para toda organizacién o empresa, y es necesaria para establecer un rumbo

como organizacion y le da vitalidad

CARACTERISTICAS

La visidon debe ser positiva e inspiradora, que haga que los empleados la
sientan suya y se motiven a trabajar para lograrla

Debe existir un balance entre lo ambicioso y lo realista....

32



CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

e Se tiene que buscar el punto de interpretacion entre lo factible y lo que

queremos que sea.

Para la elaboracion de la misidén y vision se llevaron a cabo las actividades

siguientes:

El equipo consultor en conjunto con el coordinador de calidad convocan a una

reunién con los jefes de cada area y el Gerente General.

Ya en la reunién, se pasa una lista de asistencia a los participantes (con el fin

de tener evidencia en la implantacion del sistema de calidad). Se entrega los

resultados de FODA, esto es con la finalidad de tomar en cuenta cémo se ve el

personal dentro de la organizacion.

Objetivo: Elaborar la misién y la vision de Moldes Enric

Participantes: Todos los jefes de area y Gerente General, CSGC y equipo consultor

Actividad

Descripcioén

Integracién del grupo de trabajo

Pedir a los participantes que en una tarjeta escriba
como les gusta que les llamen y un dibujo con el cual
ellos se identifiquen.

Colocarse el nombre en un lugar visible.

Acercarse a cada uno de sus compafieros y platicar
el por que escogieron ese dibujo

Dar breve introduccion que es
una mision

El equipo consultor explica que es 'y como se elabora
la misién y la visién

Elaborar la mision de la empresa

Se les pide a los participantes que formen equipos.
De acuerdo a la definicion de misién se le pide a los
participantes que elaboren la misién respondiendo a
la pregunta ¢Quienes somos?

Integrar la misién de la empresa

Una ves terminadas las misiones, se le pide que lean
la mision a los demas participantes

El consultor va escribiendo las coincidencias de las
misiones leidas.

El equipo de trabajo va consensuando en la
redaccién de la mision

Ejercicio de relajacién dirigida

Hacer un ejercicio de relajacién inducida con los
participantes, consiste en apagar las luces y pedirles
a los participantes que se pongan comodos en sus
lugares (como recomendacién es mejor si se
acuestan en el piso) y que cierren lo ojos. Se
ambienta con musica clasica

Se le pide que se imaginen como ven la empresa en
5 afios, cdmo les gustaria que sus clientes los vieran,
cémo les gustaria que el personal trabajara.

Por ultimo se les pide que respiren profundo y que
abran sus ojos lentamente y se incorporen.

Elaborar la vision de la empresa

Se les pide a los participantes que formen equipos.
De acuerdo a la definicién de vision se le pide a los
participantes que elaboren la vision respondiendo a la
pregunta ¢Hacia donde queremos ir en algunos
afios?

Integrar la vision de la empresa

Una ves terminadas las visiones, se le pide que lean
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la vision a los demas participantes

El consultor va escribiendo las coincidencias de las
visiones leidas.

El equipo de trabajo va consensuando en la
redaccion de la visién

Elaborar los valores de la
empresa

Se les pide a los participantes que formen equipos.
De acuerdo a la definicién del concepto de valores se
le pide a los participantes que describan tres valores
y después los expongan

El equipo de trabajo va consensuando los valores
gue se determinaran

Cierre de la reunién

Usando la técnica de la frase incompleta como:
0 Esta sesién me sirvio para...
o0 Lo que aprendi hoy fue...
0 Lo que me llevo...

En el Taller para la elaboracién de la mision, la vision y los valores de forma

consensuada se establecieron los siguientes enunciados, que fueron difundidos

a través de los diferentes medios propuestos en esta metodologia. Ademas de

ser colocada en todos los centros de maquinado.

MisION: La mision de ENRIC es lograr que su gente alcance un optimo

nivel de vida, mediante el disefio y fabricacién de moldes para botellas,

envases de plasticos y mecanizado de piezas

VISION: Enric es una organizacion donde se logran disefios eficientes y

fabricacion de precision que se cumplen en los tiempos programados

gracias al compromiso e integracion de su gente

VALORES:

v" Responsabilidad
v" Dedicacion
v" Honestidad

v Lealtad (disposicion y entrega)

Con la finalidad de dar a conocer la mision, la visidbn y los valores son

publicadas en el periddico mural de la empresa.
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an
' 4.4 CURSO TALLER:
LA NORMA ISO

9000:2000

Objetivo: Sensibilizar al personal con las serie de Normas ISO 9000 a fin de
involucrar a toda la organizacién en el trabajo para establecer el SGC con
apego a los principios y lineamientos estas. Asi como el mantenimiento y
mejora continua del SGC.

Participantes: Gerente genera, mandos mediosy C.S.G.C

Actividad Descripcion
Presentacion e El equipo consultor se presenta de manera
formal
Integracién del grupo de e Pedir a los participantes que en una tarjeta
trabajo escriba como les gusta que les llamen

e Preguntar a los participantes que han oido o
vivido o les han platicado sobre la Norma
ISO 9000

e El consultor va escribiendo lo dicho por los
participantes

e Tomando en cuenta esto, se van aclarando
las dudas posibles.

Creencias: con la finalidad
de saber cuales son las
opiniones sobre los
sistemas de calidad

Entrega de material e El consultor entrega el manual de usuario

e Desarrollar el taller, de acuerdo al programa.

e El consultor disipa las dudas generadas
durante el taller

e Impulsar el trabajo grupal a partir de ir
identificando los obstaculos de comunicacion
gue se presentan en la interaccién con los
otros, por ejemplo dar por hecho cosas,
hacer suposiciones, aceptar sin estar de
acuerdo, buscar imponer puntos de vistas,
entre otros.

Curso-Taller

Evaluacion e Aplicar evaluacion del curso (ver anexo 1)

e Usando la técnica de la frase incompleta
como:

Cierre de la reunion Esta sesion me sirvi6 para...

Lo que aprendi hoy fue...

Lo que me llevo...
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oV

.5 TALLER PARA LA

ELABORACION DE
LA POLITICA DE

CALIDAD

De acuerdo a la Norma ISO 9000-2001 en el requisito 5. Responsabilidad de la

direccidon en el apartado 5.3 Politica de Calidad donde se explicita que debe

Sser.

Adecuada al propdésito de organizacion.

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejora
continua

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

Es comunicada entendida dentro de la organizacion

Es revisada para su continua adecuacion

La Politica de Calidad expresa el compromiso que tiene lo organizacion con los

clientes, se toma como base la mision y visién de la organizacion.

Es un documento auditable este documento debe ser entendido no aprendido a

todos los niveles, desde el personal operario/operador hasta los altos mandos

(directores, gerentes, etc.)

Para la elaboracion de la Politica de Calidad se aplicaron 4 pasos:

Paso 1. ¢A QUE NOS DEDICAMOS? (¢a qué me dedico?) Como
primer punto se requiere una clara explicacion del giro y dedicacion de la

empresa. Esto es muy esencial aunque parezca que no.

Paso 2. SATISFACCION DEL CLIENTE- (¢Qué quiero lograr?) La
satisfaccion del cliente es la esencia de toda organizacion, un cliente
satisfecho permite el crecimiento y ampliacion de los beneficios de la
empresa, uno insatisfecho le comenta de tu mal servicio de 10 a 20

personas los cuales comentaran lo mismo a otras.
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Paso 3. NORMA DE APLICACION (¢Bajo qué método trabajo?) Se
recomienda mencionar la Norma de aplicacibn que esté usando la

empresa para promocionar sus logros y métodos de trabajo.

Paso 4. MEJORA CONTINUA: Es importante mencionar que se trabaja
mediante un proceso denominado mejora continua. La mejora continua
es crecer y mejorar pero de forma imparable, el estancamiento no

permite nunca la mejora continua.

Se llevo a cabo un taller para la elaboracion de la Politica y Obijetivos de
Calidad. Con ayuda del CSGC, se convoca a una reunion a los directivos y sus
equipos de trabajo para la construccion y explicitacion de la Politica de Calidad.
Una vez reunidos se proponen actividades donde se privilegia la participacion
de todos.
Para elaborar la Politica de Calidad se toma como base la mision ya que la
Norma ISO 9000:2000 nos pide que se desprenda de esta. Se presenta
brevemente los lineamientos que nos da la Norma para integrar la Politica de
Calidad. Se proponen equipos de trabajo y se solicita que trabajen con las
preguntas ¢sa qué me dedico?, ¢qué quiero lograr?, ¢bajo que método
trabajo?, ¢Cémo lo quiero lograr? Sin olvidar considerar que el compromiso
lo vamos a respaldar con:

a) El Sistema de Gestion de la Calidad

b) La mejora continuay

c) Objetivos de calidad
Con las diferentes propuestas se comparten para ir integrando la version
definitiva de la Politica de Calidad.
Se establecen los lineamientos para la difusién de la Politica de Calidad dentro
de la empresa.
Cuando esta integrada y acordada, se publica en el periodico mural. Se les
dejo un espacio para que escribieran como participan ellos en la Politica de
Calidad. La respuesta fue muy buena, pues hubo mucha participacién ante este
tipo de trabajo.

Para la difusién de la politica
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e La Politica de Calidad se hizo en una placa de metal, a cargo del area
de disefio y hecha por los operadores en el centro de maquinado.
e El personal decidi6 pintarla en una manta y se organizaron para
realizarla y colocar en un lugar visible fuera de la empresa
e Se tomo6 una foto con todo el personal se coloco como marca de agua y
encima la Politica de Calidad, se distribuy6 por toda la planta.
Se firm6 el documento como parte del compromiso del personal con el

cumplimento de la Politica de Calidad (ver Anexo 2)
A
1" ,
4.6 ELABORACION

DE LOS OBIJETIVOS
L DE CALIDAD

Los objetivos juegan un papel fundamental para la Gerencia pues la medicion
es en funcion (muchas veces) del costo.

Por lo tanto podemos definir un objetivo como una meta y una meta como un
reto, siendo esto como algo que no he podido lograr sin embargo es algo que
puedo y quiero (como empresa) llegar a lograr.

Todo objetivo debe de contar con tres caracteristicas, entre otras, como:

1. Claro, el objetivo debe ser bien definido, para saber exactamente que es
lo que se quiere lograr.

2. Medible, el objetivo debe contener informacion numérica y en términos
de tiempo para que pueda ser medible y determinar si al cierre del
periodo alcanzo lograr, en el ejemplo se indica las mediciones
mensuales de las ventas

3. Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para ser
modificados cuando las circunstancias lo requieran y aprovechar las

condiciones del entorno.

38



CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

Para la buena implantacion o seguimiento al sistema de calidad de toda
empresa debemos de tener los objetivos de calidad muy bien estructurados y
claramente definidos
Para la elaboracion de los objetivos de calidad se solicita que cada responsable
de area escriba tres objetivos de su area. Estos son expuestos a los demas
participantes y se elegira uno o dos por area de acuerdo a las necesidades de
la empresa y que ayuden al cumplimiento de la Politica de Calidad.
Estos se publicaron en el periédico mural.
Para la difusién de los Objetivos:
e Los Objetivos de Calidad se hicieron en una manta que fue puesta
dentro de las instalaciones de la organizacion.
e Se hicieron tripticos con los objetivos incluyendo informacién del SGC
(ver anexo 3)
¢ Hicieron juntas semanales con el fin de revisar los avances (ver anexo 4)
-
[ Y
|y
4.7

DOCUMENTACION
. DE LOS PROCESOS

En esta etapa se determinan y definen los procesos de operacion,
administrativos y de soporte de la organizacion y el establecimiento de los
mecanismos para la aplicacion del circulo de Deming.

Se coordina una reunion de trabajo para establecer y documentar los procesos,
su ejecucién, seguimiento y evaluacién a partir del mapa de procesos de la
organizacion

Este taller tiene una duracion de 3 horas con cada area de trabajo y sus
integrantes

La definicion, documentacién y establecimiento de las interrelaciones de los
procesos de la organizacion se realiza mediante reuniones interdisciplinarias
con la participacion de los responsables de los procesos de la organizacion,

con ellos se establecen los productos y sus caracteristicas, los insumos, las
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etapas del proceso y todos los controles para cada componente critico del
proceso.

Se entrega un cuestionario con preguntas como:

Preguntas Respuestas

¢, Quién es el responsable?

¢,Cual (es) son mis productos?

¢, Qué necesito para elabora mi

producto?

¢ Quién Qué y cdmo me entrega?

¢, Qué debo controlar en este proceso?

Tabla 2. Cuestionario de proceso

Con esta informacion se elaboran las Fichas de procesos.

Cuando se ha concluido con todas las areas se propone hacer negociaciones
entre ellas para operar de forma interrelacionada los procesos identificados. Se
elabora la propuesta a nivel borrador del mapa de procesos.

Ya listo el mapa de procesos se convoca al personal previamente elegido por
los jefes para que se hagan las fichas de proceso, estas fichas nos servira para
tener mas claro cuales son las entradas los procedimientos y las salidas que
tiene cada proceso a demas de fomentar la cultura de cliente proveedor
interno.

Para este trabajo se integran equipos de la misma area, se explica que es un
proceso y el por que es importante documentar un proceso, a continuacion se

les pide que contesten a las siguientes preguntas:

Preguntas Respuestas

¢, Qué necesito para hacer mi trabajo?

¢Cémo necesito que me entreguen lo que voy a

trabajar?

¢,Qué documentos necesito llenar?

¢, Qué areas estan relacionadas a mi trabajo?

¢, Cémo debo entregar?

¢A quien debo entregar?

¢, Cémo lo debo entrega?

Tabla 3. Cuestionario de procedimiento
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Cuando se tienen documentadas las fichas de proceso se entregan a los

participantes para su validacion y aporte de las mejoras. Se integran al manual

de calidad y colocan en un periddico mural con la finalidad de que toda la

empresa los conozca e identifiquen en que parte participan todos y cada uno

de ellos.

Ejemplo de la ficha de proceso llena figura 8.

Proceso FABRICACION (Fresado, Torneado, Electroerosion, Rectificado y Trabajo
de banco) PR-PR-FA-01
Descripcion Es el proceso por el cual se lleva a cabo el maquinado de una pieza o molde,

mediante el uso de maquinas CNC y/o convencionales.

Responsable

Todo el personal de produccién de la empresa

Entradas/Insumos

Planos

Tarjeta viajera

Material en proceso

Materia prima

Herramental

Magquinaria

Reporte dimensional de piezas en proceso
Formato de eficiencia de operarios
Registro de tiempos muertos

Vale de herramienta en préstamo

Salidas/Resultados

Piezas o moldes maquinados de acuerdo al plano
Tarjetas viajeras llenas

Reporte dimensional de piezas en proceso llenos
Formato de eficiencia de operarios lleno

Registro de tiempos muertos lleno

Controles de proceso

Tarjeta viajera

Reporte dimensional de piezas en proceso
Formato de eficiencia de operarios
Registros de tiempos muertos

Procedimientos

Procedimiento de fabricacion

Formatos / documentos No.

Tarjeta viajera FO-CP-02

Reporte dimensional de piezas en proceso FO-PR-01

Formato de eficiencia de operarios FO-CP-03

Formato de registro de tiempos muertos FO-CP-04

Planos SIC

Vale de herramienta en préstamo FO-AL-01
ENTRADA SALIDA
Planos
Material en proceso Piezas o moldes
Materia prima PR-PR-FA-01 PR-PR-AL-01 magquinados de
Herra_mer_ltal - — acuerdo al plano
Maquinaria Maquinado de - > Procedimiento FO-PR-01 lleno
FO-PR-01 la pieza de almacén FO-CP-02 lleno
FO-CP-02 FO-CP-03 lleno
FO-CP-03 FO-CP-04 lleno
FO-CP-04 FO-AL-01 lleno
FO-AL-01

Figura 8 Ficha de proceso
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Trabajando de esta manera se logra que:
e El personal de la empresa entienda mejor el concepto de procesos y
e COmo estan identificados en la empresa, asi como
e Laimportancia de las interrelaciones entre areas, a demas

e Reforzar el concepto de cliente proveedor interno, con ello también se
logra la participacion activa del personal.

Cuando se ha terminado el mapa de procesos, se publica en el periddico mural.
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2 - Y
1 4.8
DOCUMENTACION

DE LOS
PROCEDIMIENTOS

La Norma ISO 9001:2000, en el requisito 4. Sistema de Gestion de Calidad,
nos pide solamente 6 procedimientos documentados obligatorios'®, que son:

1. Control de Documentos

2. Control de registros

3. Auditoria interna

4. Control de producto no conforme

5. Acciones correctivas

6. Acciones preventivas
Mas los que la organizacién requiera.
Cabe mencionar que llevar a cabo la documentacion del SGC, se propone un
formato (para procedimiento) que permite, de una forma sencilla, mostrar las

interrelaciones entre procedimientos. (Ver anexo 5)

Para realizar la documentacion que integrara el SGC, se realizara en tres
fases que se describen a continuacion:

4.8.1 FASE 1. OBSERVACION
Se hace un trabajo de observacion en el area de trabajo que se desee
documentar con el fin de validar el proceso y su operacion.
Se recopila la informacion para integrarla en un procedimiento preeliminar.
Tiene una duracion de aproximadamente 2 horas diarias en las diferentes
areas (ver tablal).

4.8.2 FASE 2. ENTREVISTAS E INTEGRACION DE DOCUMENTOS
En esta fase se llevan a cabo entrevistas con los colaboradores con el fin de
identificar el procedimiento y determinar si es necesario documentarlo, si es
necesario se hacen preguntas como:

e ¢Qué hace?

' Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., 1ISO 9001:2000 Sistema de Gestion de la
Calidad- Requisitos.
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e (;Cbmo lo hace?

e ¢ Quién lo hace?

e ;A donde lo lleva?

e (A quien se le entrega?

e ¢ En qué condiciones entrega?

e ¢ Qué registros lleva?

e ¢ En dbénde guarda esos registros?
Se integra la informacién recabada como un primer borrador del documento
Se hace un borrador del procedimiento y se le(s) entrega(n) al (os) colaborador
para que lo revise(n).
La duracion de esta fase es de 3 meses en las areas.

4.8.3 FASE 3. VALIDACION DE LA DOCUMENTACION.

El CSGC, convoca a las areas involucradas con el o los procedimientos
elaborados. Se da una breve descripcion del procedimiento exponiendo
también los documentos relacionados (formatos y/o instrucciones de trabajo)
hecho esto el coordinador entrega los documentos para que se firmen por los
responsables.
Se comunica que a partir de ese momento el procedimiento o documento entra
en operacion de forma oficial en la empresa.

Estas tres fases se muestran en la figura siguiente.

® Realizar un
borrador previo
al documento

r"’
e Con las areas
involucradas

e|ntegracion de la
documentacion

FASE 1

Observacion

Figura 10. Fases de la documentacion

Cuando estos procedimientos ya estan validados se integran al manual de
calidad.
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Con el disefio de

los formatos (ver anexo 5) se documentaron 26

procedimientos y 6 instrucciones de trabajo con una presentacion integral y

conectando las interacciones entre procedimientos.

Clave Procedimientos
PR-DR-RD Revision de la Direccién
PR-DR-CI Comunicacion interna
PR-RH-MC Medicion de Competencia
PR-RH-SC Seleccién y contratacion
PR-RH-CA Capacitacion
PR-RH-CL Clima Laboral
PR-CP-PC Planeacion y Control de la produccién.
PR-CP-FA Fabricacion
PR-CP-CO Compras y almacén
PR-VE-VE Ventas )E(;](;j (')I'ri][c)jg de documento
PR-VE-PC Manejo de producto propiedad del cliente YY= Area que emite el documento
PR-DI-DI Disefio ZZ= Nombre del documento
PR-CA-IM Inspeccién de Materia Prima
PR-CA-IR Identificacién y Rastreabilidad
PR-DI-RP Resguardo y preservacion del producto En donde:
PR-CA-CA Calibracién de equipo UU= Tipo de documento
PR-CA-EN Ensamble WW= Numero de documento .
SR.COAI Auditoria Interna xxi Documento Qel gue se deriva
YY= Area que emite el documento
PR-CO-CD Control de documentos ZZ= Nombre del documento
PR-CO-CR Control de Registros
PR-CO-SM Seguimiento y medicién del Producto
PR-CO-NC Producto No Conforme
PR-CO-CE Control Estadistico
PR-CO-AC Acciones correctivas
PR-CO-AP Acciones Preventivas
PR-CO-SC Medicién de Satisfaccion del cliente
No. Instrucciones de trabajo

ITO1-PR-CP-FA | Fresado

ITO2-PR-CP-FA | Torneado

ITO3-PR-CP-FA | Rectificado

ITO4-PR-CP-FA | Trabajos de Banco

ITO5-PR-CP-FA | Sandblasteado

ITO6-PR-CP-FA | Electroerosion

ITO7-PR-CP-FA | Pulido

Tabla 4. Lista de documentos

Es importante recalcar que con estas fases se logra es que el personal haga

suyos los procedimientos, ya que se pretende es que sean parte del sistemay

no ajenos a el. Al no aplicar este tipo de técnicas se cae en un error comun es

por eso que los sistemas de calidad no llegan a funcionar en su totalidad.
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Debido a la resistencia al cambio no es sencillo implementar los
procedimientos, ya que el personal cree que se les controla con la
documentacioén, los sistemas tienden al equilibrio expulsando lo que no se
adapta. Asi es el caso del personal que no quiso involucrarse en el sistema de
calidad.

Para la documentacion de los sistemas otra forma de hacer la distincion en los
documentos es aplicando un cddigo de colores para los diferentes niveles de
documentacion. Esto ayudard, visualmente, a saber rapidamente el tipo de
documento al que se esta haciendo referencia. Es decir si leemos el manual de
calidad y encontramos un color “VINO”, sabremos que se hace referencia a un
procedimiento, y cuando estamos leyendo ese procedimiento y encontramos
letra “AZULES”, sabremos que esta relacionado con una instruccion de trabajo,
asi mismo con el color “CAFE”, sabremos que también esta relacionado con un
formato.

Los colores pueden varias dependiendo el gusto. Este se pude definir desde la

AL
BE LA
GALI
- %‘ =I k

Figura 11. Piramide Documental

piramide documental.

Otra herramienta que puede ayudar a la implantacion de los SGC es disefiar
ayudas visuales, que permitan al empleado explicar en una auditoria cuales
son los pasos que sigue para llevar a cabo sus actividades, es decir en un

mapa visual del procedimiento (ver figura 12)
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REPARACION DE ENFRIADORES EN J ‘ P ROC ESO 0 P l
2 | — 1 REFRIGERACION

PJSu03 REHABILITADO DE ENFRIADORES |
) PcRon | REPARACION |

ENTRADA DEL EQUIPO Atender oportunamente las necesidades de nuestros clientes,

VALIDAR. satisfaciendo sus requisitos y promoviendo la mejora continua
' _ del Sistema de Gestion de Calidad.

*NOD.DE SERIE
SALIDA DEL EQUIPO

*NO.DE MODELO 7 @ ACOMODAR EL EQUIPD EN EL LAYOUT CORRESPONDIENTE
NOTAS

MO, ACTIVO {BAJA,REMOZADO PREVENTIVO O CORRECTIVO) PREVIO
*CONDICIONES DEL EQUIPO LEVANTAMIENTO DEL TECHICO DE INSTALACIONES CUANDO

@ UTILIZATU EQUIPO DE SEGURIDAD

@ RECUERDA QUE EL PROCESO VARIA DE

APLIGUE
ACUERDO ALTIPO DE SERVICIO

N

LEVANTAMIENTO .DESARMADO LAVADO

@ DIAGNOSTICARY DETERMINAR QUITAR ELEMENTOS ELECTRICOS @ REVISAR DESARMADO CORRECTD
FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS e @ FEVISAR CALCAS -GUITAR LA GOMA CLANDO APLICA
N @ |DENTIEICACION DE EQUIPOS DE BAIA @ OQUITARPIEZAS EN MALESTADO @ LAVAR INTERIGRY EXTERIOR
@ VALIDAREQUIPCS DE BAJA O REPARACION [LOUVER, COPETE, CALCAS) @SECAREQUIFG

REGETRAR ACTIVIDADES EN:
REGISTRAR ACTIVIDADES EN: B

HOJA DEVERIFICACION [=] REGETRAR ACTIVIDADES EN:
FORMATO LEVANTAMIEN TO FQM-0R F02-0P B e et

@ LLENARY PEGAR ETIQUETA DE SERVICIO

FO3-0P
REGETRAR ACTIVIDADES EN:
HOJA DEVERIFICACION
L] ;%%:#;F:';‘H?JE—:‘ESE @ REVISAR QUE EQUIPO ESTE LIBRE @ DESCOMECTAR ARNES ELECTRICD @ EMPAPELAR ETIQUETAS, NUMERDS DE SERIE,PINTAR EQUIPD. i COLOCAR CALCAS ¥ ACCESORICS
DE POLYID PARA POSTERIOR PROCESD
@ APLICAR REMOVEDCR Y QUITAR @ ARMAR EL EQUIPO @ DETERMINARY REPARAR FALLAS @ VERFICAR QUE NO HATA ESCURRIMIENTO'S DE PINTURA @ VIDRIOS ¥ LOUVER LIMPIOS ¥ FLICS, ASI COMO SOPORTES
PINTLURA CLIAND APLICILE e @ VERIFICAR QIUE MO HAYA FUGAS @ 5ECO ALTACTE, SIN GOTAS @ LBERARELEQUIPO
@ LUAREQUIRD ¥ APLICAR PASTA : .
EM PARTES DARADAS ¥ APLICAR PRIMER HOUA DE VERIFICACION F02-0P @ CONECTAR SISTEMA ELECTRICO =] ﬁlﬂzﬂﬁmm ERt @ IDENTIFICAR PRODUCTO NO CONFORME  [FD1-PCCOG
[} FEGISTRAR ACTIVIDADES EN: REGISTRAR ACTIVIDADES EN: F02-OP CUANDO APLIQUE
HOUA DE VERIFIC ACION F02-0P HDIA DEVERIFICACION FO2-0P @ EMPLAYAR EQUIPO
R
REVD UL 2007 APROBADD POR: GERENTE GEHERAL
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A
-/

4.9 AUDITORIAS
INTERNAS

Se llevard a cabo en 6 etapas:
-
' 5 1. Auditores internos
a. Taller de formacion de auditores internos
b. Aplicacién de evaluacion del taller (ver anexo 6)
- c. Elaborar el catélogo de Auditores Internos disponibles
5 2. Elaboracion del programa de auditorias (ver anexo 7)
h a. Objetivo y amplitud
b. Responsabilidades
c. Recursos
P d. Procedimientos
v3. Implementacién del programa de auditorias
a. Elaboracién del calendario de las auditorias (ver tabla 5)
b. Evaluacion de los auditores
c. Seleccion del equipo auditor
d. Conduccioén de de las actividades de auditoria
P e. Conservacion de los registros
“ 4. Seguimiento y revision del programa de auditoria
) a. Seguimiento y revision
b. Identificacién de las necesidad de acciones correctivas y/o
preventivas

ﬂh‘" c. ldentificacion de oportunidades de mejora

5. Mejora del programa de auditoria
4.9.1 CONFORMACION DEL EQUIPO DE AUDITORES INTERNOS
En esta etapa se selecciona al equipo de Auditores internos de todas las areas,

es recomendable que cada jefe de area seleccione al menos una persona para
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gue participe cémo auditor interno. Ya seleccionado al equipo auditor se lleva a
cabo el taller de auditores internos.
4.9.2 TALLER DE AUDITORES INTERNOS.
Los auditores internos deben constituir en una de las piezas fundamentales
para que el Sistema de Calidad adquiera consistencia y se logre entrar en el
proceso de la mejora continua, ya que de su trabajo como auditor dependen la
credibilidad del propio Sistema y la deteccion de los puntos de mejora del
mismo.
La formacidon entonces requiere romper con algunas creencias que se tienen al
respecto:
a) Solo se puede formar personal con un nivel de estudios cuando menos a
nivel medio
b) No es posible formar a grupos grandes de auditores (mas de 20)
c) Las organizaciones sélo requieren un pequefio equipo de auditores y su
formacion es muy especializada
d) Los temas técnicos de la Norma son dificiles y a veces tediosos
e) Se requiere de muchas horas y varios cursos para la formacion de
auditores
f) A mayor formacion mayor facilidad de capacitarse como auditor
Para ofrecer a la organizacion un equipo de auditores que se constituyan en
uno de los pilares que brinde soporte al Sistema de Calidad se ha aplicado una
estrategia de formacion que se sustenta en tres ejes:
1.- Una orientacion humana y grupal: corresponde a la necesidad de
recuperar entre los integrantes de la Organizacion un trato y una relacion
donde se reconozca al otro y a uno mismo como seres unicos y valiosos
capaces de crecer y de servir al otro y con el otro.
2.- Un enfoque sistémico como parte de reconocer la complejidad de las
organizaciones y el reto que esto implica para buscar incorporar y armonizar
todos los componentes del Sistema de calidad hacia el logro de la mision
explicita o implicita de la organizacién
3.- Un método orientado a la accion corresponde a la necesidad de pasar
del discurso o la inmovilidad a la accidon reflexiva que permita alcanzar

nuevos estadios de conocimiento.
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Este taller tiene como finalidad fortalecer los procesos con la participacion de
personal operativo como auditor interno y trabajar en una cultura de evaluacién
de resultados y busqueda de areas de mejora.
Los contenidos del curso/taller se desprenden de las Normas y se integran en
tres unidades tematicas:
e Los principios y los requisitos de acuerdo a la Normativa 1S0O:9000:2000
e 1SO:9001:2000
e LaNormalS0:19011:2002 en lo que aplica a las auditorias interna
e El proceso de auditoria en accién
Los retos de este taller son:
a) Fomentar cultura de evaluacion
b) Que las auditorias 0 evaluaciones no sea asociadas con la
descalificacion o como una forma de sefialar errores
c) Eltrabajo en equipo inter-areas sea promovido
d) Utilizar el lenguaje de la Norma.
LOS PARTICIPANTES
La formacion desde esta estrategia permite fundamentalmente: convertir a
cada persona de la organizacidbn en su propio auditor, el entender y vivir el
papel de auditor es un aprendizaje que se lleva a la propia labor de esta
manera se logra que:
a) El propio trabajo se perciba desde los ojos del auditor.
b) Se comprenda la funcién del auditor y sus aportaciones.
c) Se entienda el sistema desde afuera y desde adentro, en lo general y en
lo especifico.
d) Se conforme una nueva concepcion de la organizacion y de los
compaferos que la integran.
¢, COMO SE VA A LLEVARA CABO?
Lo primero hacer explicitas las creencias, los malestares, los temores y las
experiencias con respecto a los actos relacionados tanto con los Sistemas de
Gestion de Calidad como con la forma en que se ha operado en su
organizacion.
Lo siguiente, colocar al participante constructor de la Norma, para ello se

trabaja en la comprension de los ocho principios de la 1ISO:9000:2000.
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Mientras el equipo construye, el consultor impulsa el trabajo grupal a partir de ir
identificando los obstaculos de comunicacion que se presentan en la
interaccién con los otros, por ejemplo dar por hecho cosas, hacer suposiciones,
aceptar sin estar de acuerdo, buscar imponer puntos de vistas, entre otros.
Siempre relacionando estas dificultades con las que se presentan en la vida
diaria de la organizacion y su impacto en la aplicacién del SGC.

Ahora al descubrir o redescubrir la Norma al compararla con las propuestas de
cada equipo con esto se recupera una vision diferente de la Norma para pasar
de un listado de requisitos a una serie de elementos interrelacionados que se

van articulando de un requisito a otro.

Con las bases establecidas se pasa a la 1SO:19011:2000 primero en las
definiciones para desde ahi presentar de forma corporal y en movimiento el

“ambiente de la auditoria”.

Cada una de las definiciones se traduce, ahi en el espacio de aprendizaje, con
la incorporacién de los participantes.

Asi el auditor y el auditado se perciben como parte de un todo donde lo
importante es encontrar las areas de mejora para su organizacion y por ende

para sus procesos y ellos mismos.

En la siguiente etapa se procede a la practica, nuevamente en equipos, ahora
con otros comparfieros para enriquecer la interaccion y el conocimiento de los
factores humanos que intervienen en el logro de objetivos comunes, la tarea es
realizar la planeacion de una auditoria, familiarizarse con los formatos de
planeacion, elaborar las guias de auditoria con enfoque de procesos y con ello
recalcar el enfoque de Sistemas y la importancia del equipo de auditores que
desde diferentes lugares y procesos va a aportar conocimiento sobre la forma
en gque esta operando el Sistema de Calidad de su organizacion.
Finalizada la planeacion, se pasa a la simulacion de una sesion de apertura
donde ellos presentan el objetivo, alcance y programa de su auditoria y
después a la simulacién de situaciones de auditoria ahi se crea:

a) La parte ética en la que se sustenta el trabajo del auditor, se enfatiza la

orientacion de servicio y el papel de intermediario entre una Norma y la
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b)

d)

forma en que se estan llevando acabo los procesos para reconocer lo
gue esta operando cdmo se planeo y para detectar las areas de mejora
o fortalecimiento del Sistema

La relacion entre personas que se da en el momento de la auditoria
donde el auditor muestra y explica sus evidencias a un comparfiero
auditor que va a ayudar a reconocer todo lo bien que se hace y va
aportar sus hallazgos de no conformidad, observaciones o puntos de
mejora para el enriqguecimiento de los procesos donde su compafero
colabora

Se enfatiza la importancia de la objetividad y como ésta se desprende
del apego a los criterios de la auditoria con respecto a las evidencias
evaluadas con esos criterios

Se ejercita el seguimiento de no conformidades anteriores, asi como el
llenado de formatos de hallazgos fundamentando las no conformidades
desde los criterios y con la referencia explicita a las evidencias

evaluadas.

Se capacito y evalud (ver anexo 6) a los de auditores internos quienes como

parte de su formacion elaboraron su decalogo y realizaron las practicas

correspondientes in situ.

Decalogo

1.
2.

© N o O b~ W

9.

No falsear la informacién

Crear un buen clima en la auditoria

No culpar a los demas

Presentar s6lo evidencia solicitada

Tener la documentacién actualizada, ordenada y en su lugar
Escuchar alos requerimientos del auditor

Mantener la calma en la auditoria

Comprender que las no conformidades, son una oportunidad de
mejora

Mantenernos informados a cerca de la auditoria

10.Date tu tiempo para contestar
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

Se procede a la integracién de nuevos equipos reforzando las interacciones y
el trabajo grupal, la tarea que se le asigna al grupo es elaborar el informe de la
auditoria para simular con él la reunién de cierre de auditoria y con esto se
concluye la parte de los conceptos en la practica enfatizando la importancia de
crear climas de comunicacidén abierta, franca y de confianza entre todos los

participantes en la auditoria en sus diferentes momentos.

_“_._E

Los examenes muestran la comprension que se logra de todo el proceso de la
auditoria, el indice de aprobacién es del 95% considerando como minima

aprobatoria la calificacion de siete.

4.9.3 AUDITORIAS INTERNAS
Se realizaran de acuerdo al programa de auditorias (tabla 5) y por personal
capacitado para esa funciébn y tienen como finalidad ir asegurando el
cumplimiento y aplicacion del Sistema en y con todo el personal de la empresa,
con el fin de:
e Fomentar y ejercitar la cultura de las auditorias en todo el personal
e Generar acciones correctivas y/o preventivas de los resultados de las
auditorias
e Contar con una evaluacién del grado de implementacion y conocimiento
del Sistema de Calidad en la empresa
e Asegurar el cumplimiento de los requisitos para su certificacion

Internacional
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

PROGRAMA DE AUDITORIAS

Tipo de auditoria
No. Auditoria marzo junio septiembre diciembre

Interna | Externa
1 X
2 X
3 X
4 X

Tabla 5. Programa de auditorias

Para llevar a cabo la Certificacion se llevaron a cabo los pasos sguientes:
1. Seleccion del Organismo Certificador, se utilizaron los criterios sig:
a. Que comparta con la filosofia de la organizacion,
b. Que entendiera la metodologia con la que se llevo a acabo la
implantacion del SGC.
2. Preauditoria efectuada por ellos
3. Auditoria de certificacion
4. Evaluacién de la auditoria
En el primer afio se recomienda hacer 4 auditorias, y después bajar la

frecuencia a 3 por afo.

@l -

4.10 JORNADAS DE
TRABAJO EN de acuerdo a los conceptos de la norma que se tengan

Las Jornadas de trabajo en equipo'®, se van disefiando

EQUIPO que reforzar y estan enfocadas al trabajo en equipo.

En este caso se disefiaron 8 (ver anexo 8) con una
duracién total de 36 hrs. Divididas en ocho sesiones de 4 hrs. Cada una,
participo todo el personal de la empresa
A continuacién se describen los objetivos, actividades y resultados obtenidos

de estas.

16 Sesiones de capacitacion intensiva de minimo 4 horas a grupos con actividades practicas y
ejercicios vivenciales que promueven el trabajo en equipo, la integracion y el uso de un
lenguaje comuan entre todos los asistentes.
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 1: Con la finalidad de involucrara al personal en el disefio del SGC se

propone la primer jornada de trabajo en equipo.

OBJETIVOS:

e Sensibilizar y dar a conocer el trabajo que se va a hacer en Moldes Enric
para la implantacién del SGC 1SO 9001:2000

e Convocar al personal a disefiar la mascota de ISO

Actividades

Resultados

1. Hacer un ejercicio de integracion

Integrar el equipo de trabajo

2. Hacer un FODA de Moldes Enric

Conocer fundamentalmente cuales
son las debilidades y fortalezas de

moldes Enric

3. Trabajar en equipos como ven a
moldes Enric en el futuro, Comentar en

equipo y Exponer las conclusiones

Sacar los lineamientos para la mision

y visén de moldes Enric

4. Aplicar examen de diagnéstico.

Conocer clima laboral, deteccién de
necesidades, conocimientos
generales, sensibilizacion hacia los
sistemas de calidad 1SO 9000

Diagrama 1
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CAPiTULO IV

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 2: Es importante que el personal identifique la Politica de Calidad

como parte de la filosofia de la organizacion, y que, a demas sea parte de su

trabajo.

OBJETIVOS:

e Difundir la Politica de Calidad y los valores, asi como las acciones para

el cumplimiento de estos

e Premiar al ganador de la Mascota ISO

Actividades

Resultados

Exponer y explicar la Politica de Calidad

y valores de Moldes Enric

Identificar las tres ideas centrales de la
Politica de Calidad

Proponer acciones para llevar el
cumplimiento de la misma

Exponer los resultados

Dibujar un arbol

En las raices del arbol escribir, con
colores diferentes, los valores de Moldes
Enric

Con el mismo color que se escribio el
valor, escribir acciones para el
cumplimiento de los valores

Relacionar con lineas o nimeros, las
acciones de los valores con las acciones
de la Politica de Calidad.

Exponer las conclusiones

Dar los lineamientos para disefar la

mascota 1SO.

Aplicar examen de diagndstico

El personal conoce y comprende para

gue es una Politica de Calidad y

cuales son los valores de su empresa

Conocer también las ideas centrales

de la Politica de Calidad asi como las

acciones para el cumplimiento de la

misma

Diagrama 2
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 3: Es fundamental conocer La importancia de qué pasa si yo no hago

mi trabajo en tiempo y forma, y como afecto a la cadena cliente proveedor

OBJETIVO:

e Dar a conocer como se lleva a cabo la cadena cliente-proveedor interna

Actividades

Resultados

Hacer un ejercicio de integracion

Reforzar los conocimientos de la
Norma en cuanto a principios y

requisitos

Identificar quienes son nuestros
proveedores de acuerdo al area de
trabajo

Escribir en la hoja de rotafolio lo que
Nnosotros necesitamos como clientes.
Identificar de quien somos proveedores
Comentar en equipo que es lo que
necesitamos de nuestros proveedores y
poner una calificacion de 0 hasta 10

Fomentar la cultura cliente proveedor
interno, asi como también saber
quienes son sus clientes y

proveedores.

Entregar premio al ganador de la
Mascota ISO

Fomentar la participacion del personal

Diagrama 3

JORNADA 4: Qué documentos forman parte del SGC, y para qué me sirven

estos.

OBJETIVO:

¢ Difundir la documentacion del sistema de calidad y la importancia de los

procedimientos empresa

Actividades

Resultados

Hacer un ejercicio de integracion

Reforzar los conocimientos de la Norma
en cuanto a principios y requisitos

Entregar al personal procedimientos (cabe
mencionar que estos procedimientos no
estan completos) para hacer tortas

Entendimiento de qué es un
procedimiento y las actividades que se
realizan para lleva a cabo algo, debido a
que los procedimientos no estan
completos, ellos los complementaron,
dandose cuenta de su importancia.

Diagrama 4
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 5: En esta jornada se quiere mostrar al participante qué tan

importantes son los registros de la organizacion

OBJETIVOS:

Identificar los registros de la empresa
Conocer para que nos sirven lo datos

Ver la importancia de los datos

Analizar los datos para la toma de decisiones.

Actividades

Resultados

Hacer un ejercicio de integracion

Reforzar los conocimientos de la
Norma en cuanto a principios y
requisitos

Registrar los datos obtenido de la
elaboracion de las tortas y responder a
las preguntas siguientes:
¢, Cual es el objetivo del registro?
¢, Qué datos proporciona el registro
seleccionado?
¢, Como se deben organizar los datos
para convertirlos en informacion, (mes,
dia, etc)?
¢Para qué toma de decisiones nos
ayudan esos datos?

Analizar los datos con la informacion
siguiente:

¢,Qué datos son?

¢, Como los relaciono?

Representar los datos en graficas.

El personal aprendié a conocer los
datos que proporcionan los registros,
asi como a entenderlos y saber cuales
son importantes y que informacion
nos proporciona con el fin de ejecutar
el principio de “toma basada en
hechos* y cumplir con el requisito 8 de
la Norma “mejora continua y analisis
de datos”.

Los trabajos realizados en esta
jornada se presentaran en el periodico
mural de Moldes Enric.

Diagrama 5
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 6: Esta jornada nos mostré que documentos se integran en el manual
de calidad.
OBJETIVOS:

e Mantener la integracion de equipo de trabajo de MOLDES ENRIC

e Reforzar los conocimientos de la Norma

e Dar a conocer los documentos que componen el manual de calidad del

Sistema de Gestion de la Calidad

Actividades Resultados

Hacer un ejercicio de integracion

Se le pide a uno de los participantes de
cada equipo llevar un limén entre las
rodillas, llegar a donde se encuentran los o
S Reforzar los conocimientos de la
principios, regresarlos con sus o
. _ Norma y sus principios
compaferos, y en una hoja de papel
escribir el principio y redactar tres

acciones para que este se lleve a cabo

Identificar componentes del manual
de calidad

Consiste que los integrantes de los
equipos llenen el manual de calidad que
la instructora les proporcione El personal conoce los elementos que
Sopade letras y la Norma compone un manual de calidad
Consiste que los integrantes de los
equipos resuelvan la sopa de letras de

acuerdo a preguntas y respuestas

Diagrama 6
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 7

En esta jornada se dieron a conocer como se llevé a cabo el proceso de

seleccion del organismo certificador, asi como una biografia de los auditores

externos

OBJETIVOS:

e Repasar la Norma ISO 9000:2000

e Sensibilizar al personal con la auditoria de tercera parte

Actividades

Resultados

Hacer un ejercicio de integracion

Reforzar los conocimientos de la
Norma en cuanto a principios y

requisitos

Elaborar una representacion del sistema
de gestion de calidad y después
presentarlo al grupo

Como se ve el sistema en cada uno
de los equipos.

La importancia de los principios para
sustentar el sistema de calidad

La importancia de la Politica de
Calidad.

La flexibilidad de los sistemas de
calidad.

Mantener los documentos y registros
El personal que labora en Enric
sustenta todo el sistema de gestion de

la calidad.

Representar de lo que se debe y no se

debe hacer en la auditoria

Fomentar la confianza en el personal

hacia la auditoria de tercera parte

Diagrama 7
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

JORNADA 8

Con esta jornada se toma como base el principio “toma de decisiones basada

en hechos” y su importancia.

OBJETIVOS:

e Latoma de decisiones basada en hechos
e Importancia de los datos y su analisis
e La medicion en cada procesos y su implicacion en la toma de decisiones

Actividades

Resultados

La importancia de la medicion y el
analisis de datos
1. Identificar un evento X
2. Determinar los criterios de
medicién
3. Registrar los datos observados
4. Analizar los datos
5. Presentar las conclusiones.

Sacar las conclusiones con los datos
recabados

Definir claramente el objetivo, qué y
para qué se va a medir.

Asegurarse que los datos son los que
necesitamos para cumplir el objetivo
Definir los criterios de lo que se va a
medir

Las conclusiones deben estar
vinculadas con los objetivos
Registra nos da credibilidad en
nuestros resultados

Identificar que pide la Norma en el
requisito 8 y relacionar con el ejercicio
Leer el requisito 8 de la Norma en
equipo.

Sacar conclusiones

Proponer los cambios al ejercicio de

acuerdo a lo que nos pide la Norma en el

requisito 8

Se debe tener un procedimiento de
producto no conforme, medir los
productos no conformes y saber para
gue lo vamos a medir

Generar registros para medir la
satisfaccion del cliente

Medir el SGC y tener auditorias nos
sirve para saber en que grado
estamos cumpliendo

Medir continuamente el producto,
tener datos para tomar decisiones
Medir e identificar las causas del
error, aplicar acciones correctivas y
después acciones preventivas

Diagrama 8
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CAPiTULO IV
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

Las actividades descritas a lo largo de este trabajo dieron como resultado un

mejoramiento sistémico mostrado en la figura, el nuevo Holos se muestra en la
siguiente

VISION ACTUAL DE MOLDES ERIC

Otras empresas
demoldes AN ______ Escuelas
” ol i . ~
)< Sistema b
r . .
/ 4 pfo u \
- C -
Medio \ " Cicp, \
i IS Sociedad
Ambiente £ e .

h § % ;

1 < » 1

1 |

1 ]

\ I

\ ]

\ [

Clientes Org_a_msmo
externos certificador

Gobierno - . - Proveedores

e - -

Figura 13. Vision actual de Moldes Enric
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CapPiTULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CAPITULO V.

CONCLUSIONES.

Se reconocid que quienes hace gue existan o no los Sistemas es el

personal de las organizaciones

Replanteando la forma de trabajo con la gente, se puede recuperar la
filosofia del Sistema y trabajar en la comprensién de la misma con todo

el personal a partir de formas innovadoras de formacion.

En toda empresa, el factor humano es lo que hace funcionar a todos los

sistemas, es importante recuperar el valor del trabajo y del trabajador.

Aplicando la metodologia se logro:

Que la organizacion se vea como un solo equipo de trabajo orientado a
resultados con indicadores de calidad, un sistema que mida la eficiencia

de los servicios, los procesos, los insumos y la satisfaccion del cliente.

Generar una forma de pensar, una actitud y un modo de vida
organizacional orientada hacia la excelencia a través de la mejora

continua.

Que la capacitacidon para el personal se enfocara a aplicar sus procesos

de acuerdo a los estandares de calidad acordados con ellos.
La certificacion de forma indirecta respalda la formacion de los auditores

ya que es su trabajo el que ha generado las evidencias de una parte del
requisito ocho de la ISO: 9001:2000 en sus organizaciones.
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CapPiTULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La acreditacion de la organizacion ante la ISO.

Los objetivos propuestos fueron cumplidos satisfactoriamente.

RECOMENDACIONES.

Esta metodologia desarrollada puede ser aplicada a los sistemas de
gestion:

0 Ambientales

o Higiene y seguridad

o Tecnologia
Para trabajos futuros se recomienda que se disefien guias préacticas
sobre juegos y como se aplican a conceptos.
Elabora guias aplicando las técnicas de “coaching” y Programacion
Neuro-linglistica (PNL).
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ANEXO 1

EVALUACION DEL CURSO-TALLER NORMA 1S0:9000:2000

Nombre

Puesto Nivel de estudios

Fecha

Esta evaluacion tiene como finalidad identificar los aspectos que del curso quedaron comprendidos y en
cuales es necesario hacer una reafirmacion para que todos tengamos la comprension de la Norma

1SO:9000:2000 e 1SO:9001:2000. Gracias por tus respuestas.

I. Instrucciones: Contesta brevemente, con tus propias palabras las preguntas siguientes, lo importante

es laidea que tengas.

,Qué es la ISO?

En la ISO: 9000:2000 se encuentran:

Las auditorias de tercera parte las realiza:

Los requisitos de la Norma aparecen en la:

¢, Cuantos requisitos establecen la versién 2000 de la Norma?

Il. Instrucciones: Coloca en el paréntesis el nUmero que corresponda al principio enunciado

() Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion

1.- Enfoque al cliente

() Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso

2. Liderazgo

() Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de
los clientes.

3. Participacion del personal

() La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia
ser un objetivo permanente de ésta

4. Enfoque basado en procesos

() El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion

5. Enfoque de sistema para la
gestién

() Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor

6. Mejora continua

() Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion

7. Enfoque basado en hechos para
la toma de decision

() Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro
de sus objetivos

8. Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor




ANEXO 1

Ill. Instrucciones: A continuaciéon encontraras una serie de afirmacion indica si son correctas con (V) y si
son equivocadas (F), en el paréntesis de la columna izquierda.

() 1. La Norma no establece los requisitos para los productos

() 2.- Una parte de la documentacién del sistema son los documentos que proporcionan evidencia
objetiva de las actividades realizadas o resultados obtenidos, conocidos como registros

() 3.- Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados

() 4. El ambiente de trabajo es un conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo y pueden
incluir factores fisicos, sociales, psicol6gicos y medioambientales

() 5. El manual de calidad detalla las instrucciones de trabajo y los procedimientos

IV. Instrucciones: Lea cuidadosamente los siguientes enunciados e indique en el espacio en blanco el
numero o nombre del requisito que lo establece:

1. La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicidon a realizar, y los dispositivos de
medicidon y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados.

2. La organizacion debe identificar los procesos necesarios para el sistema, asi como su secuencia
e interaccioén y los criterios y métodos necesarios para asegurar que su operaciéon y control son
eficaces

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

4. La alta direccion debe designar un miembro de la direccion para que se asegure del
establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad

5. La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar
si el sistema de gestién de la calidad es conforme con las disposiciones planificadas y se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.




Un sistema de calidad es?

requerimient

ou
obligacion
algo para 29%
mejorar
48%
“hacer bien
las cosas”
23%
Lo importante es...
satisfacer
necesidades .
del cliente calidad
26% 26%

que funcione
19% entrega a

tiempo
29%

Los productos son...

malos regular
0% 3%
buenos
97%

La misién es ?

no para
contesto mejorar
una gufa o 10% 26%
direccion
29%
satisfacer
al cliente

35%

ANEXO 1

Los objetivos sirven para?

tomar
i decisione
guia o s
direccion 3% mejorar
21% en
general
46%
satisfacer .
. mejorar
al cliente ol
24%
producto
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calidad

Para que sirve conocer las necesidades del cliente
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errores mejorar
10% 6%

satisfacer al
cliente
84%

La calidad del producto...
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Caracter?sticas 19%
negativas
0% \
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16% 65%

La calidad en una empresa esta relacionada
con?

procesos a
seguir no contesto cliente

16% 3% 16%

persona
26%

uno mismo
23%

producto
16%



ANEXO 2

PoOLITICA DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

“La integracion de nuestro personal
asi como el compromiso de-cada
uno con los objetivos del Sistema de
Gestion de la Calidad hace que
podamos entregar a nuestros
clientes, su diseno, molde o
mecanizado funcionando
eficientemente y en el tiempo
acordado”

MCO1-A



ANEXO 3

Cahiin
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Meldes Enric S.A. de T.V.
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Moldes Enric S.A de C.V
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tiempos
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los planos tienen
sellos y firmas de

disefio

MECAN-IS®

Este folleto pertenece a:

Aun estamos en el proceso de
integracién de toda la gente para el
logro de los objetivos de calidad




PRINCIPIOS

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo:

3. Participacion del personal:

4. Enfoque basado en procesos

5. Enfoque de sistemas para la
gestion:

6. Mejora continua

7. Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones
8. Relaciones mutuamente

beneficiosas con el proveedor:

REQUISITOS

Requisito 4. Sistema de Gestion de
la Calidad (S.G.C)

Requisito 5. Responsabilidad de la
direccion

Requisitos 6. Gestion de los
recursos

Requisito 7. Realizacion del
producto

Requisito 8. Medicién analisis y

mejora

ANEXO 3
MISION

Lograr que su gente alcance un 6ptimo nivel de
vida, mediante el disefio y fabricacion de moldes
para botellas, envases de plasticos y mecanizado
de piezas

VISION

Enric es una organizacion donde se lograran
disefios eficientes y fabricacién de precisién que
se cumplen en los tiempos programados gracias
al compromiso e integracion de su gente

POLITICA DE CALIDAD

“La integracion de nuestro personal asi como el
compromiso de cada uno con los objetivos del
Sistema de Gestion de la Calidad hace que
podamos entregar a nuestros clientes, su disefio,
molde o mecanizado funcionando eficientemente
y en el tiempo acordado”

OBJETIVOS DE CALIDAD

Retomar y mantener la calibracion del equipo de
medicién de toda la empresa en un 100% antes
de la certificacién de 1SO 9000:2000

Respetar los tiempos de entrega determinados en
cada proyecto

Utilizar el software de planeacion al 85% para
diciembre del 2005

Implementar indicadores de productividad,
calidad eficiencia por maquina, cumplimiento de
programas para diciembre del 2005.

Realizar el Programa Anual de Capacitacion a
partir de la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion

La familia de ISO esta compuesta por:

e [SO 9000: Sistemas de gestién de
la calidad - Fundamentos y
vocabulario.

e [SO 9001: Sistemas de gestién de
la calidad - Requisitos.

e ISO 9004: Sistemas de gestion de
la calidad - Directrices para la
mejora continua del desempefio.

e 19011: Directrices para la
auditoria medioambiental y de la
calidad.

Si desea obtener mas informacion sobre la
implantacién preguntale a Ricardo Vazquez o
Naxh Enciso



ANEXO 4

FORMATO DE SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS

Fecha:
Area: Responsable:
Objetivo
Calendario

- Fecha % de Causas de
No | Actividad | Responsable compromiso Mfs Mles Mgs avance | incumplimiento
1
2
3

Acuerdo/tareas

0.

Actividad

Responsable

Fecha compromiso

~No|alrwN|F|=




ANEXO 5

PROCEDIMIENTO

No. Logo de la organizaciéon
Titulo: Elaboro :

Area Emisora: Revisién:

| Politicas | )

| Alcance | o

Objetivo:

Documentos/Formatos
Clave Nombre Responsable

REVISIONES: Cuando un documento es editado o revisado se debera llenar la siguiente
columnay agregar una descripcion breve de los cambios hechos en un parrafo corto debajo de
la siguiente tabla.

Revisién: a b c d
Revisado por:
Fecha:
Aprobado por:
Fecha:
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EVALUACION DEL CURSO: FORMACION DE AUDITORES 1S0O-19011:2002

Nombre Fecha

Puesto Nivel de estudios

I. Instrucciones: Contesta brevemente, con tus propias palabras las preguntas siguientes, lo
importante es la idea que tengas.

Qué es una auditoria segun la Norma 1SO 19011

Cuales son las auditorias de primera parte

Indique dos de las reglas fundamentales de una auditoria
Indique las fases del proceso de auditoria

Describa las ventajas de una auditoria

Il. Instrucciones: A continuacién encontraras una serie de afirmacion indica si son correctas con (V)
y si son equivocadas (F), en el paréntesis de la columna izquierda.

La distribucion de documentos y datos puede hacerse cuando se necesite ()
Es mandatorio tener un control de productos suministrados por el cliente en todas las ()
empresas
N ()

La rastreabilidad debe llevarse acabo en todas las partes de la empresa

()
El mantenimiento adecuado del equipo se debe tener para asegurar la capacidad
continua del proceso ()
La Norma no solicita personal calificado para los procesos especiales ()
Cuando hay produccién urgente se puede liberar el material sin hacer inspeccion ni ()
registro para su control posterior

()
La comprobacién y control de parametros de procesos no se incluye en la Norma

()
Los equipos de medicién, inspeccion y prueba deben ser identificados

()
La fase ejecucion de la auditoria se refiere a las acciones que son resultado del
informe de todo lo relevante que ocurrid ()
Desarrollar la lista de verificacion a partir de los requerimientos de la Norma es parte
de la fase de cierre en una auditoria ()
La Norma ISO-10011 sefiala que “los auditores deben carecer de perjuicios e
influencias que pudieran afecta su objetividad” ()
Para realizar una auditoria es necesario tener un conocimiento técnico del proceso a ()

auditar
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lll. Instrucciones: Coloca en el paréntesis la letra que corresponda, al principio del enunciado

A.- Acciones correctivas y L - .
. 1. ( ) Su propésito es indicar los datos que se recolectaran

preventivas

2. ( )En ella se confirma el propésito y alcance del trabajo

que se efectuara

3. () Incluye el explicar el propdsito, averiguar qué se hace,

entre otras

4. ( )Los resultados se registran y se generan acciones

correctivas y preventivas, incluyen el seguimiento de logros

por la direccion

5.( ) Serefiere a la utilizacion de fuentes para detectar,

analizar y eliminar causas, asi como iniciar y aplicar controles

para asegurar efectividad

B.-Técnicas para entrevista
C. Auditorias internas de la calidad

D. Lista de verificaciéon

E. Reunién de apertura

IV. Instrucciones: Contesta, lo mas ampliamente posible, las preguntas siguientes:

1. Describa las funciones de un auditor

2. Indigue las partes que debe contener un informe de auditorias de primera parte

3. Indique en el caso que sigue si es 0 no una no conformidad, sefiale el requerimiento al que se
refiere e indique los argumentos de su evaluacion.
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PLANEACION DE LA AUDITORIA

Referencia de auditoria Fecha

Objetivo de auditoria:

| Alcance de la auditoria:

Tipo de auditoria:

Auditor lider:

Auditores
Auditor 1 Observador

Actividad Hora Lugar Auditor(es) Duefio del proceso

Reunion de apertura

Reunién de cierre
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1ER. JORNADA DE TRABAJO
Objetivo: Sensibilizar y dar a conocer el trabajo que se va a hacer en MOLDES
ENRIC para la implantacion del SGC ISO 9000:2000
Temas
1.1 Qué es esta Norma
1.2 Para qué sirve
1.3 Qué se necesita para estar certificado
2. La participacion de todo el personal
2.1 Como participo yo
2.2 Qué relacion tiene mi trabajo con la mision y vision
2.3 Que son los principios
2.4 Que son los requisitos
Inicio de sesion
Actividad:
1. Hacer un ejercicio de integracion:
a. Consiste en que todos los participantes entrelacen los brazos.
b. La instructora da instrucciones como: girara a la derecha, girar a la
izquierda
c. los participantes giran de acuerdo a las instrucciones.
Desarrollar los temas a través de una exposicion.
Ejercicio 1: Realizar el FODA
Material de trabajo:
1) Hoja de rotafolio en blanco
2) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
Actividad:
Se le entrega a cada equipo una hoja de rotafolio y que hagan lo siguiente:
1. Identificar las fortalezas de MOLDES ENRIC
Escribirlas en la hoja de rotafolio.
Identificar la debilidades de MOLDES ENRIC

Escribirlas en la hoja de rotafolio.

a ~ wn

Exponer las fortalezas y debilidades
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Ejercicio 2: Describir la visién y la mision
De acuerdo a los resultados obtenidos en el ejercicio anterior, los equipos de trabajo
elaboraran u borrador de la mision y de la vision de la organizacion.
Este ejercicio consiste en hacer dos equipos de trabajo,
a) Equipo 1.
Dividir en tres equipos
Trabajar en como ven a MOLDES ENRIC en el futuro
Resultados obtenidos:
Se obtuvieron borradores de la vision, estos son entregados a los jefes de areay
Gerente General cuando se lleva acabo el taller para elaborar la misién y vision.
Materiales:
1) Hoja de rotafolio 6 cartulina
2) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
Actividad:
1. Comentar en equipo ¢cémo ven a MOLDES ENRIC en el futuro?
2. Escribir a lo que llegaron
3. Exponer las conclusiones
b) Equipo 2
Dividir al equipo en dos equipos de trabajo.
Trabajar en ¢cdmo es MOLDES ENRIC en el presente?
Actividad:
1. Comentar en equipo ¢cémo ven a MOLDES ENRIC en el futuro y en el
presente?
2. Escribir a lo que llegaron
3. Exponer las conclusiones
Ejercicio 3:
Actividad:

Aplicar examen de diagndstico.
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La Vision es...?

una guia o
direccion
39%
A lo que
queremos llegar
61%

La mision es ?

no contesto para mejorar
o 10% 26%
una gufa o
direccién
29%

satisfacer al
cliente
35%
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Para que sirve conocer las necesidades del cliente

para evitar
errores mejorar
10% 6%

satisfacer al
cliente
84%

Lo importante es...

satisfacer
necesidades del
cliente calidad
26% 26%

gue funcione )
entrega a tiempo

0,
19% 9%
La calidad del producto...
o no contesto
caracter.lsncas 19%
negativas
0% /
caracteristicas
regular positivas

16% 65%
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» Esta primera jornada permite que toda la organizacion desarrolle un lenguaje
comun con respecto al Sistema De Gestion De La Calidad, sin ser expertos en la
Norma.

» Con esta jornada cada asistente identifica la forma en que participa dentro del
sistema y se sensibiliza hacia la importancia de su trabajo diario y la forma en que
lo realiza.

* En la jornada se trabaja, de una forma accesible a todos, los siguientes
requisitos de la Norma: el enfoque de procesos, el principio de enfoque al cliente,
la comunicacion de la politica y objetivos de calidad

« La jornada se caracteriza por actividades donde los participantes van
descubriendo y construyendo estos conceptos, no se dan explicaciones teoricas,

ni largas exposiciones, todo es a través de ejercicios
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JORNADA 2 DE TRABAJO
Objetivo: Difundir la Politica de Calidad y los valores, asi como las acciones para el
cumplimiento de estos
Inicio de sesion
Ejercicio de integracion
1) Consiste en que el consultor, con ayuda de una pelota, solicita a los
participantes mencione un requisito o principio de la Norma, el participante
avienta la pelota a otro compafiero y se le pide mencione que dice ese
requisito o principio.
2) EIl objetivo de este trabajo es que el personal recuerde los principios y los
requisitos de la Norma, asi como la importancia de estos.
Actividad:
2. El consultor expone y explicar la Politica de Calidad y valores de MOLDES ENRIC
3. Dar instrucciones para la realizacién de los ejercicios
Ejercicio 1:
Material de trabajo:
1) Hoja de rotafolio en blanco
2) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
3) Hoja con la Politica de Calidad de MOLDES ENRIC
Actividad:
Se le entrega a cada equipo una hoja de rotafolio, se les pide que la doblen a la mitad
y que en la mitad derecha hagan lo siguiente:
6. Identificar las tres ideas centrales de la Politica de Calidad
1. Escribir las ideas centrales
2. Proponer acciones para llevar el cumplimiento de la misma
3. Escribir las acciones
4. Exponer los resultados
Ejercicio 2:
Materiales:
1) La mitad izquierda de lo hoja de rotafolio
2) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
3) Hoja con los valores de MOLDES ENRIC
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Actividad:

5.

Dibujar un arbol

En las raices del arbol escribir, con colores diferentes, los valores de MOLDES
ENRIC

Con el mismo color que se escribié el valor, escribir 3 acciones para el
cumplimiento de los valores

Relacionar con lineas o numeros, las acciones de los valores con las acciones
de la Politica de Calidad.

Exponer las conclusiones

Nota: Por falta de tiempo esta ultima parte no se pudo exponer. Se pusieron los

arboles en el periodico de INFO-1SO.

Ejercicio 3:
Actividad:

Aplicar examen de diagnostico

Nombre Fecha

Puesto

Los valores de Moldes Enric son:

Ideas centrales de la Politica de Calidad

Consecuencias de no cumplir con mi trabajo

Qué pasa sino hago mi trabajo bien
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Ideas centrales de la politica de calidad

ejlemplos de
describir lapolitica
politica 4%
5%

Los valores de Moldes Enric son:
aspectos
relacionados
16%
Todos los
1 valor
5% valores
41%
2 valores
11%
3 valores
27%
PRODUCTO
Retrabajos
29%
Rechazado
71%

Consecuencias de no cumplir

CLIEN

Encjan
31%

Perderlos
69%

Actividad extra:
Se llevo a cabo la entrega premio del

concurso “Dibuja la mascota ISO

COFOQUIE BASADTO €D ff
PROCCSOS PARCICTP ACTOT Dol
PCRSONAL

Lioer AZzGo

MICIORA CONTINUA




ANEXO 8

JORNADA 3 DE TRABAJO

Objetivo: Dar a conocer como se lleva a cabo la cadena cliente-proveedor interna

Inicio de sesion
Material de trabajo:
Pelota
Actividad:
4. Hacer un ejercicio de integracion:
a. Consiste en que la instructora avienta la pelota y cada uno de los
integrantes debe decir un principio de la Norma
b. Consiste en que la instructora avienta la pelota y cada uno de los
integrantes debe decir un requisito de la Norma
Ejercicio 1:
Material de trabajo:
3) Hoja de rotafolio en blanco
4) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
Actividad:
Se le entrega a cada equipo una hoja de rotafolio y que hagan lo siguiente:
7. ldentificar quienes son nuestros proveedores de acuerdo al area de trabajo
8. Escribir en la hoja de rotafolio lo que nosotros necesitamos como clientes.
9. Identificar de quien somos proveedores
Ejercicio 2:
Este ejercicio consiste en hacer equipos por area de trabajo.
Materiales:
3) Hoja de rotafolio 6 cartulina
4) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
Actividad:
Comentar en equipo que es lo que necesitamos de nuestros proveedores y poner
una calificacion de 0 hasta 10
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Los resultados que se obtuvieron en esta jornada son:

e El personal aprendio la importancia de la cadena cliente proveedor interna.

e Describio tres acciones para llevar a cabo su trabajo para que no detener la

produccion.

e Conocio las necesidades de sus clientes y proveedores.

Proveedor: Tornos

Lo que requiero:

Cumplimiento:

Lo que requiero: Cumplimiento:

Preguntar cuando tengan duda de cuanto . -
- - 9 Piezas limpias 7
sobre material hay que dejar
Exista comunicacdn 9 Buen dimensionamiento de piezas 7
Piezas marcadas 4

Cliente: Rectificado

Cliente: Fresado

Lo que requiero:

Cumplimiento:

Pieza en medida 9 Lo que requiero: Cumplimiento:
Sin rebaba 5 1. Piezas limpias 5
Bien marcada 7 2. Piezas con planaos 9
Electrodos sin golpes 5} 3.Piezas con dimensionamientos 5

4. Respeto al flujo de proceso =
Cliente: Erosionado 9. Piezas sin maltratar 5

6. Piezas con tarjeta viajero 9
Lo que requiero: Cumplimiento: 7. Mo usar piezas rechazadas 5
Pieza en medida B 8. piezas marcadas 5
Sin rebaba 3

Cliente: Banco

Cliente: Calidad

Lo que requiero:

Cumplimiento:

Coronas 7
Infarmacion =]
Otros tipos B

Cliente: Maquinas convencionales

Lo que requiero:

Cumplimiento:

Coronas con nlmeros

7

Corazones a la medida

g

Cliente: Pulido

Acciones:

Ser honesto

Mo hecharle tierra alos compafieros
Tener comunicacion con los demas
Hacer trabajos bien y a la primera
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JORNADA 4 DE TRABAJO

Objetivo: Dar a conocer los procesos y procedimientos de Moldes Enric
Inicio de sesion
Ejercicio 1. Integracion
Actividad:
1. Hacer un ejercicio de integracion:
c. Consiste en que todos los participantes entrelacen los brazos.
d. Lainstructora da instrucciones como: girara a la derecha, girar a la izquierda
e. los participantes giran de acuerdo alas instrucciones.
Ejercicio 2. Elaboracion de tortas y agua:
Material de trabajo:
1) Procedimiento documentados (cabe mencionar que los procedimientos estan incompletos en
su redaccién) para:
a. Cortar pan, quitar migajon y untar mayonesa
b. Colocar jamén, queso, lechuga y jitomate
c. Envolver tortas y acomodar en canasta
d. Para hacer agua
2) Pan, mayonesa, jamon, jitomate, lechuga, cuchillos, tablas para picar, servilletas, canasta, lata
de chiles en vinagre.
3) Botellas de agua, concentrado para hacer agua, azlcar
4) Vasos y platos.
Actividad:
1. Hacer dos equipos de trabajo
2. Entregar procedimientos
3. Pedir a los participantes que describan que falto en los procedimientos
4. Describir tres paso para lograr la certificacion en 1SO
5. Describir las conclusiones
Resultados:
Equipo 1
Conclusiones
C  Analizar con detenimiento los objetivos
CG Mantener la comunicacion entre los integrantes del equipo para mejorar la coordinacion del
grupo
G Sacrificar rapidez por organizacion.
G Mejorar los procedimientos y operaciones en los procesos

G Optimizar el tiempo de los objetivos en base a los resultados

Paso para lograr la certificacion
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1. Mejora la comunicacion y retroalimentarse entre departamentos
2. Implementar una evolucién del cumplimiento de objetivos

3. Analizar y optimizar procedimientos.

Equipo 2 Procedimiento para hacer Agua
Etapa 1
Qué se nos facilito?
G Comunicacion
G Lluvia de ideas
G Conocimiento del objetivo
G Trabajo en equipo
G Aplicamos ciclo de planeacion y experimentacion
G Manifestacion y aceptacion de un lider
Qué se nos dificult6?
G Sincronizacion
G Habilidad
G Ansiedad por actuar vs. planeacion.
Qué aprendimos en la segunda etapa?
C A coordinar
G  Se refuerza el trabajo en equipo
G Constancia
C  Darle tiempo al tiempo
G Unificar criterios
G  Reconocer fallas
Tres pasos de Moldes Enric hacia la certificacion
1. Establecer la habilidad para medir de cada persona
2. No retrabajos
3. Tomar compromiso y conciencia con el trabajo
Coémo influy6 el 1ler y 2do. En el tercer ejercicio.
¢ Cuando haces bien las cosas no tienes el tiempo encima
G Comunicacion eficiente
G  Cada quien hizo una labor

G Mayor observacion en los procesos y materiales
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JORNADA 5 DE TRABAJO
Objetivo:
¢ |dentificar los registros de la empresa
e Conocer para que nos sirven lo datos
e Ver laimportancia de los datos
¢ Analizar los datos para la toma de decisiones.
Inicio de sesidn
1. Hacer un ejercicio de integracion, pedir al equipo de trabajo que hagan un circulo,
el primer ejercicio:
f. Consiste en que la instructora avienta una pelota y preguntas los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 e identificar los registros de cada
requisito, apuntarlos en el pizarrén.
Actividad 1
Dar un breve explicacién de que son los registros y para que nos sirven.
Hacer equipos de 6 o 7 personas, cada equipo debe escoger un registro (que es
entregado por el coordinador del sistema de gestion de la calidad), de los que se
mencionaron en el inicio de sesién proporcionar a los equipos la informacion
siguiente:

¢, Cual es el objetivo del registro?

b. ¢Qué datos proporciona el registro seleccionado?

c. ¢Como se deben organizar los datos para convertirlos en informacion,
(mes, dia, etc.) ?

d. ¢Para qué toma de decisiones nos ayudan esos datos?

Actividad 2
Cuando se haya terminado el trabajo se les pide a los equipos que entreguen la
informacién siguiente:

a. Entregar los registros que se les proporcionaron

b. Analizar los datos con la informacion siguiente:

i. ¢Qué datos son?
ii. ¢Como los relaciono?

iii. Representar los datos en gréficas.
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Material de trabajo:

3) Hojas de papel.

4) Colores

5) Cartulina
Conclusiones.
El personal aprendio a conocer los datos que proporcionan los registros, asi como a
entenderlos y saber cuales son importantes y que informacidén nos proporciona con el
fin de ejecutar el principio de “toma basada en hechos”y cumplir con el requisito 8 de
la Norma “mejora continua y andlisis de datos”.
Los trabajos realizados en esta jornada se presentaran en el periédico mural de

Moldes Enriqg.

Se anexan foros de la jornada.
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JORNADA 6 DE TRABAJO

Objetivos:

e Mantener la integracion de equipo de trabajo de MOLDES ENRIC.

e Reforzar los conocimientos de la Norma

e Dar a conocer los documentos que componen el manual de calidad del

Sistema de Gestion de la Calidad

Inicio de sesion
Actividad:
1. Hacer un ejercicio de integracion entre los participantes de MOLDES ENRIC:

a. Consiste en que la instructora pide a cada uno de los integrantes que
hagan un circulo después la instructora avienta una pelota preguntando
el nombre de un principio o requisito de la Norma.

Ejercicio 1: El limén y los principios
En equipos de aproximadamente 6 personas, repartir los 8 principios de la Norma.
Material de trabajo:

1) Hoja de colores y blancas

2) Plumones.
Actividad:
Se le pide a uno de los participantes de cada equipo llevar un limén entre las rodillas,
llegar a donde se encuentran los principios, regresarlos con sus compafieros, y en
una hoja de papel escribir el principio y redactar tres acciones para que este se lleve
a cabo
Ejercicio 2: Identificar componentes del manual de calidad
Consiste que los integrantes de los equipos llenen el manual de calidad que la
instructora les proporcione
Materiales:

1) Manual de calidad (material hecho por el consultor)

2) Colores, plumones.
Actividad:

1. Llenar el manual de calidad como sigue:

a) Completar los principios.



ANEXO 8

b) Escribir la misién, vision, valores y Politica de Calidad de MOLDES
ENRIC

c) Describir los objetivos de calidad de MOLDES ENRIC

d) Describir los 5 requisitos de la Norma Escoger un procedimiento y
describirlo.

e) Escribir la guia de auditoria.

f)  Describir, de ese procedimiento, las acciones correctivas, preventivas y
las causa que lo generan (internas y externas)

Ejercicio 3: Sopa de letras y la Norma

Consiste que los integrantes de los equipos resuelvan la sopa de letras de acuerdo a

preguntas y respuestas

Materiales:
1. Tarjetas de preguntas y respuestas
2. Ejercicio de sopa de letras.
Actividad:
1. Resolver la sopa de letras, un integrante del equipo leera las preguntas, entre
el equipo trataran de encontrar la respuesta en la sopa de letras en el menor
tiempo posible.
Cuestionario 4
Preguntas
z . .z Cuestionario 4
Razon de ser de la organizacion. STaTo T e T T/l s v Al 2 < Twl+TsT+TeTs
2. Un resultado deseado se alcanza mas : i 'S C”) z I E f z : L Z ‘;’ i :, i E i z ‘;
eficientemente cuando las actividades y los |P|L|N|1|Oo|K|NJU|H|Q|Q|Y|G|C|T|F|X|E|T|2Z
. . s|{a|D|s|t1|d]|k|[R|IN[U|Y|[A|]Q|X]|Y|[T|D|F|I]|B
recursos relacionados se gestionan como proceso. olalo| i [e|v|x[cw| i |v[a|w[x[n|[T|n][o|o]|A
. M|W|IE[M|S|J|T|R|Q|P|[R|O|C|E|S|[O|S|V|N]|H
3. Uno o mas auditores que llevan a cabo una [T el xmixliolv Al xwlislol+1o0la
H z QA E N FI|O|Q|JU|E|A|L Cc L I E N|T|E|E|N
aUdItorIa D|F|IwW|R|V|N|JO|P|Q|lU|Z|D|G|L|J|K|A|R|R|N
4. La alta direccion debe designar a un miembrodela |t|E|8[a|D|E|L]|U|R|D|I|P|A|S|A|C|P|R|E|S
X . L CIR|I|S|T]|]I|N|JA]JV|[I|A|R|G|A|lS]|L|O|E|C|Z
direccion para que se asegure del establecimiento, [o[a|o|F|c|a|k|c|8|T|vY|a|z]|x|wW|T]|D|c|u]|s
. ., L. D|F|R|E|s|B|M|JIJ|L|[O|RN|]Y|[U|R|IT|R]IT|U[R]|N
implementacion y mantenimiento de los procesos [5T5 1o el x i/l mlv a2z xwi+1o =l sls
necesarios para el sistema de gestion de la calidad. [2{A{S121WIDIEIX| I WIVIAIZIXIWITIDICIOIW
Z|C|E|IN|F|O|[Q|U|E|D|E|P|R|O|C|E|S|[O|S|X
5. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas | |- || |"]G|FIDIS|OJAIQIWIEIR]TIV|U|I]O
B|L|D|F|G|J|K|L|IN|[RJY|A|Z|X|W|T|D|F|G|B
0 gue interactlan las cuales transforman elementos de entrada en resultados
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Resultados:
Principio ‘ Equipo 1 Equipo 2 Equipo 3 Equipo 4 Equipo 6 Equipo 7 Equipo 8
Acciones
. Cumplir con los . » o Entrega a tiempo
Entrega a tiempo o . Satisfaccion al Comunicacion . Juntas semanales Entrega de producto a
requisitos del cliente . ) Cumplir con las . .
de acuerdo a . . cliente Tiempo de entrega . con el cliente tiempo
Enfoque al o Cumplir con el tiempo . L necesidades del . . .
. especificaciones Orden de trabajo Medicion de la . Encuesta al cliente Funcionalidad a la
cliente . de entrega . y cliente o .
Que funcione y Contrato satisfaccion del L sobre el servicio primera
o Atencion personal y ) Comunicacion o i
eficientemente ; cliente ) ) Servicio post-venta Costo competitivo
empatia continua con el cliente
Juntas semanales de
Comunicacion con o - jefes
i Comunicacion jefe Responsabilidad de )
Proveer de todas las areas ) L Dar buen ejemplo Juntas de L
L empleado la direccion o Comunicacion constante
recursos Participacion en las o o Sefialar claramente los | seguimiento de
) . ) Cumplimiento de Comunicacion o o con el personal
Liderazgo Materia prima mejoras de cada objetivos cumplimiento de

Politica de
Calidad

proceso
Involucramiento de
todas las areas

los objetivos
Participacion de
todos

interna
Revision por la

direccion

Dar seguimiento a los
compromisos

objetivos
Informacion al
personal de
resultados

Capacitacion continua
Simpatia

Compromiso con

uno mismo

Compromiso personal

Elaboracién de

procedimientos

Capacitacion y

adiestramiento

Jornadas ISO

Jornadas de trabajo

Involucramiento de

Trabajo en equipo

Constancia

Participacion Integracion del Honestidad personal Revision de ) Auditoria todo el personal en la o
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JORNADA 7 DE TRABAJO

Objetivo:
0 Repasar la Norma ISO 9000:2000
0 Sensibilizar al personal con la auditoria de tercera parte
Inicio de sesion
Material de trabajo:
Pelota
Actividad:
2. Hacer un ejercicio de integracion:
b. Consiste en que la instructora avienta la pelota y cada uno de los integrantes
debe decir un principio de la Norma
Ejercicio 1:
Material de trabajo:
3) Hojas en blanco
4) Colores, plumones, acuarelas, pinceles.
5) Bolas de unicel
6) Resistol
7) Politica de Calidad
Actividad:
Se le entrega a cada equipo la politica d calidad y se les pide que hagan lo siguiente:
5. Con el material entregado elaborar una representacion del sistema de gestién de
calidad y después presentarlo al grupo.

Resultados:

Equipo 1: Ricardo V., Gerardo, Raul, Alejandro,
Martin.

Nuestro sistema es soélido, flexible vy
sencillo, la Politica de Calidad se sustenta sobre la
vision, que es hacer mejor los moldes, Misién, lo
que hacemos todos los dias.

Equipo 2: Francisco, Clarita, Hugo, César.

Bandera de moldes Enric, nuestros pilares son los requisitos del SGC
y lo que nos sustenta son los principios del SGC a demas son moviles
para llevar a cabo la mejora continua.

Equipos 3: Bruno, Ricardo B, Remedios y Don Jorge.

Hicimos una piramide, la base son los principios
los requisitos los tenemos la centro y nuestro estandarte
el la Politica de Calidad y nos sustenta el SGC.

Equipo 4 Gabriel, José Guadalupe, Héctor, Oscar, Ricardo
Antonio.

Nuestro emblema es la Politica de Calidad que
refleja nuestra mision, vision y valores. Para llevar a cabo la
Politica de Calidad necesitamos llenar adecuadamente
nuestros registros y mantener nuestros documentos. El
personal que labora en Enric sustenta todo el sistema de
gestion de la calidad.
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Equipo 5: Demetrio, Pedro, Andrés, Adrian, Angel
Primero tenemos la mision, visién y valores, de
ahi sacamos la Politica de Calidad, abajo tenemos todos
los documentos del SGCa demas de las acciones
correctivas y preventivas.

Equipo 6: Mauricio, Enrique, Marcela, Clorio, Antonio

Necesitamos los 8 principios y en la Politica de Calidad
arriba la misién y visén, debajo de la politica estan nuestros
documentos y auditorias para la mejora continua.

Ejercicio 2:

Representacion de lo que se debe y no se debe hacer en la auditoria

Materiales:

3) Tarjetas de colores
4) Plumones

Actividad:

1. En los mismos equipos de trabajo, la mitad del grupo se le pide escribir tres temas de los
que no se debe hacer en una auditoria y, a la otra mitad del grupo se le pide escribir tres
temas de lo que si se deben hacer en una auditoria

2. Lainstructora recoge las tarjetas y las coloca en el suelo,

3. Cada representante de equipo se le pide que se coloque en el titulo que mas le llame la
atencion

4. Solicitar a tres equipos se prepare una representacion de lo que se debe y no se debe de
hacer de acuerdo a las tarjetas
seleccionadas

5. Presentar el trabajo

Conclusiones:

Esta jornada con el personal por areas permite "desmitificar las auditorias”,
para encontrarles un sentido y un beneficio y verlas como una oportunidad de
presumir lo que se hace y como se hace

En la jornada se dramatizan diferentes situaciones que se pueden presentarse
en una auditoria para abordar los temores que puede generar y obstruir el
resultado de la misma
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JORNADA 8 DE TRABAJO

Objetivos:
Reafirmar la aplicacion del principio toma de decisiones basado en hechos del Sistema
de Gestién de Calidad

e Latoma de decisiones basada en hechos

e Importancia de los datos y su analisis

e La medicion en cada procesos y su implicacion en la toma de decisiones
Inicio de sesion
Actividad:
3. Hacer un ejercicio de integracion entre los participantes de Moldes Enric:

c. Consiste en que la instructora pide a cada uno de los integrantes que
hagan un circulo después la instructora avienta una pelota preguntando
el nombre de un principio o requisito de la Norma.

Ejercicio 1: La importancia de la medicion y el andlisis de datos
En equipos de aproximadamente 6 personas
Material de trabajo:
8) Hoja de rotafolio y/o cartulina
9) Plumones.
Actividad:
Se le pide al equipo de trabajo:
1. Identificar un evento X
Determinar los criterios de medicion
Registrar los datos observados

Analizar los datos

a b~ W

Presentar las conclusiones.

Ejercicio 2: Identificar que pide la Norma en el requisito 8 y relacionar con el
ejercicio
Consiste que los integrantes de los equipos revisen la Norma en el requisito 8,
después sacar conclusiones y proponer los cambios a sus ejercicios
Materiales:
5) Copias del requisito 8 de la Norma
6) Hojas blancas
Actividad:
Leer el requisito 8 de la Norma en equipo.
Sacar conclusiones
Proponer los cambios al ejercicio de acuerdo a lo que nos pide la Norma en el

requisito 8
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Resultados:
Ejercicio 1:
1. Sacar las conclusiones con los datos recabados
2. Definir claramente el objetivo, qué y para qué se va a medir.
3. Asegurarse que los datos son los que necesitamos para cumplir el objetivo
4. Definir los criterios de lo que se va a medir
5. Las conclusiones deben estar vinculadas con los objetivos
6. Registra nos da credibilidad en nuestros resultados
Ejercicio 2:
1. Se debe tener un procedimiento de producto no conforme, medir los productos
no conformes y saber para que lo vamos a medir
Generar registros para medir la satisfaccion del cliente
3. Medir el SGC y tener auditorias nos sirve para saber en que grado estamos

cumpliendo
Medir continuamente el producto, tener datos para tomar decisiones
Medir e identificar las causas del error, aplicar acciones correctivas y después

acciones preventivas
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GLOSARIO

AUDITORIA INTERNA 7 Proceso sistematico independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumple con los criterios de auditoria.

FICHAS DE PROCESO: Tabla en la que se muestra de forma sintetizada informacion
sobre un proceso.

ISO (IGUAL): International Organization for Standarization, Organizacion
Internacional de Normalizacion

JORNADA DE TRABAJO: Sesiones de capacitacion intensiva de minimo 4 horas a
grupos con actividades practicas y ejercicios vivenciales que promueven el trabajo
en equipo, la integracion y el uso de un lenguaje comun entre todos los asistentes.
MECANIZADO: Piezas o refacciones hechas en centros de maquinado.

MoLDE: Un molde es una pieza, o un conjunto de piezas acopladas, interiormente
huecas pero con los detalles del futuro sélido que se desea obtener.

NORMA ISO 19011:2002: Directrices para las auditorias de Sistemas de Gestion de
la Calidad y/o Ambiental

NORMA 1SO 9000: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD: Fundamentos y vocabulario.
NORMA ISO 9001: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD: Requisitos.

NORMA ISO 9004: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD: Directrices para la mejora
continua del desemperio.

PARADIGMA: Es un modelo o patron en cualquier disciplina cientifica u otro contexto.
POLITEREFTALATO DE ETILENO: "Polietileno Tereftalato" (més conocido por sus siglas

en inglés PET) es un tipo de plastico muy usado en envases de bebidas y textiles.
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