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Glosario

prevenir que algo
suceda.

Término Concepto/Definicidn Referencia
Accion Accion tomada para | https://iso9001calidad.com/definicion-
correctiva eliminar la causa de | de-terminos-586.htmi
una no conformidad
detectada u otra
situacion indeseable.
Puede haber mas de
una causa para una
no conformidad.
Accién La accion preventiva | https://iso9001calidad.com/definicion-
preventiva se toma para de-terminos-586.html

Aseguramiento
de la calidad

Parte de la gestion
de la calidad
orientada a
proporcionar
confianza en que se
cumpliran los
requisitos de la
calidad.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Auditoria

Proceso sistemético,
independiente y
documentado para
obtener evidencias
de la auditoria y
evaluarlas de manera
objetiva con el fin de
determinar la
extension en que se
cumplen los criterios
de auditoria.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Calidad

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

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html
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Certificacion

Actividad que permite
establecer la
conformidad de una
determinada
organizacion,
producto o servicio
con los requisitos
definidos en normas
0 especificaciones
técnicas.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Cliente

Organizacion o
persona que recibe
un producto.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Competencia

Habilidad
demostrada para
aplicar conocimientos
y aptitudes.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Control de la
calidad

Parte de la gestion
de la calidad
orientada al
cumplimiento de los
requisitos de la
calidad.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Correccion

Accién tomada para
eliminar una no
conformidad
detectada. Una
correccion puede
realizarse junto con
una acciéon
correctiva. Una
correccion puede ser
por ejemplo un
reproceso o una
reclasificacion.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Disefio y
desarrollo

Conjunto de
procesos que
transforma los
requisitos en
caracteristicas

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.htmi
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especificadas o en la
especificacion de un
producto, proceso o

sistema.

Documento Informacién y su https://iso9001calidad.com/definicion-
medio de soporte. de-terminos-586.html

Eficiencia Relacion entre el https://iso9001calidad.com/definicion-
resultado alcanzado | de-terminos-586.html
y los recursos
utilizados.

Gestion Actividades https://iso9001calidad.com/definicion-

coordinadas para
dirigir y controlar una
organizacion.

de-terminos-586.html

Gestion de la

Actividades

https://iso9001calidad.com/definicion-

calidad coordinadas para de-terminos-586.htmi
dirigir y controlar una
organizacién en lo
relativo a la calidad.
Inspeccién Evaluacion de la https://iso9001calidad.com/definicion-

conformidad por
medio de
observacion y
dictamen,
acompafada cuando
sea apropiado por
medicion,
ensayo/prueba o
comparacién con
patrones.

de-terminos-586.html

Manual de la

Documento que

https://iso9001calidad.com/definicion-

calidad especifica el sistema | de-terminos-586.htmi
de gestion de la
calidad de una
organizacion.
No Incumplimiento de un | https://iso9001calidad.com/definicion-

conformidad

requisito.

de-terminos-586.html
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Politica de la
calidad

Intenciones globales
y orientacion de una
organizacion relativas
a la calidad tal como
se expresan
formalmente por la
alta direccion.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Procedimiento

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

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Proceso

Conjunto de
actividades
mutuamente
relacionadas o que
interactuan, las
cuales transforman
elementos de entrada
en resultados.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Producto

Resultado de un
proceso.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Proveedor

Organizacion o
persona que
proporciona un
producto.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Registro

Documento que
presenta resultados
obtenidos o
proporciona
evidencia de las
actividades
desempeiadas

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.htmi

Requisito

Necesidad o
expectativa
establecida,
generalmente
implicita u obligatoria.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html
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Revisién

Actividad emprendida
para asegurar la
conveniencia,
adecuacion y eficacia
del tema objeto de la
revision, para
alcanzar unos
objetivos
establecidos.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Satisfaccion
del cliente

Percepcion del
cliente sobre el grado
en que se han
cumplido sus
requisitos.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Sistema

Conjunto de
elementos
mutuamente
relacionados o que
interactdan.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Sistema de
gestion de la
calidad

Sistema de gestion

para dirigir y controlar
una organizacién con
respecto a la calidad.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Validacién

Confirmacion
mediante el
suministro de
evidencia objetiva de
gue se han cumplido
los requisitos para
una utilizacion o
aplicacién especifica
prevista.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html

Verificacion

Confirmacion
mediante la
aportacion de
evidencia objetiva de
gue se han cumplido
los requisitos
especificados.

https://iso9001calidad.com/definicion-
de-terminos-586.html
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Siglas y abreviaturas

Siglas

SIGNIFICADO

ISO

International Organization for Standardizacion
(Organizacion Internacional de Estandarizacion)

NMX-CC-9001-IMNC-2015

Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

SGC Sistema de Gestion de Calidad

TPM Mantenimiento producto total

TQM Total Quality Management
(Gestion de calidad)

FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas.

UNSCC United Nations Standards Coordinating
Committee) (Comité Coordinador de Normas de
las Naciones Unidas)

OHSAS Occupational Health and Safety Assesment
Series
(sistema de gestion de la Salud y Seguridad
Ocurpacional)

AENOR Asociacion Espafiola de Normatividad vy
Certificacion

PHVA Planificar hacer verificar y actuar
NIJ Normas Industriales Japonesas
CC Control de Calidad
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Resumen

En el manual para el proceso del control de calidad basado en ISO 9001:2015 para
la empresa Power Union, es estandarizar procesos y procedimientos de control
asegurando los requisitos necesarios para la calidad 6ptima de un producto y
servicio, realizando un diagnostico de la empresa, para conocer su estructuracion
actual, sus objetivos, tipo de empleados y clientes, que ayude a lograr identificar las
problematicas de la linea de control dentro de la empresa, para poder establecer los

lineamientos y directrices para implementarlas con calidad.

Con el constante crecimiento de Power Union, la calidad dentro de la empresa se
ofrecera un producto de elementos sustentables, modernos, amplia utilidad
econdmica, agradables y sobre todo de confiabilidad, ante un cliente para cumplir

Sus expectativas.

Con los elementos de control de calidad obtenidos atreves de este estudio, se lleva
a cabo una constante supervision del producto, dando como resultado el
mejoramiento y medicidn de este servicio de calidad, fortaleciendo su competitividad

financiera, productiva y de servicio.

Indicadores: Calidad, diagnostico, confiabilidad, cliente, competitividad.
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Abstract

In the manual for the quality control process based on ISO 9001: 2015 for the Power
Union company, it is to standardize control processes and procedures ensuring the
necessary requirements for the optimal quality of a product and service, carrying out
a diagnosis of the company, to know its current structure, its objectives, type of
employees and clients, which helps to identify the problems of the control line within
the company, in order to establish the guidelines and guidelines to implement them

with quality.

With the constant growth of Power Union, the quality within the company will offer a
product of sustainable, modern elements, wide economic utility, pleasant and above

all of reliability, before a client to meet their expectations.

With the quality control elements obtained through this study, a constant supervision
of the product is carried out, resulting in the improvement and measurement of this

quality service, strengthening its financial, productive and service competitiveness.

Indicators: Quality, diagnosis, reliability, customer, competitiveness.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion lleva el nombre de “Manual en el proceso del
control de calidad para una empresa constructora basado en ISO 9001:2015”.
Mediante este control de calidad se conducira a la empresa constructora a mantener
las exigencias del cliente, llevando la linea de produccion paralela a la linea de
calidad, para el constante monitoreo, diagnostico, control y mejoras de los procesos

de la produccion asegurando la calidad.

El objetivo de este estudio e investigacion es hacer eficientes los procesos de
operacion y de servicios de la empresa, siguiendo normas de calidad tanto en los
procesos como en la produccion y en el servicio, logrando establecer un

reconocimiento por parte del cliente.

Con esta gestion del manual los trabajadores se veran envueltos en el constante
mejoramiento de sus aptitudes, ya sean fisicas, de pensamiento y de coordinacion
laboral, certificAndolos a fin de garantizar un producto bien hecho. Con esto la
empresa se colocara dentro del ramo con los controles adecuados dando como
resultados los procesos, procedimientos, servicios, mano de obra calificada y por

altimo con un producto de calidad.

El presente trabajo de investigacion, esta compuesto por cinco capitulos que
integran la metodologia de investigacion del caso de estudio que a continuacién

describiremos.
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Capitulo |
Estrategia Metodolégica de la tesina
Este capitulo se fundamenta en la idea, propdsito, alcance, problematica, objetivos
y preguntas de la presente tesina para el manual en el proceso de control de calidad

para una empresa constructora.

Capitulo Il
Fundamento legal y normativo
Este capitulo se fundamenta con el marco legal y normativo que competen a la
presente tesina aplicando la ISO 9001:2015

Capitulo Il
Marco tedrico y conceptual o estado del arte
Este capitulo se fundamenta con el marco teérico y conceptual que aplica a la
presente tesina generando un manual en el proceso de control de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, que darad origen para analizar en un periodo de

crecimiento a una empresa constructora
Capitulo IV

La ciencia de la administracion aplicada en el manual en el proceso del
control de calidad basado en la ISO 9001:2015

El capitulo generara las bases fundamentales de la administracion que aplica la
norma ISO 9001:2015.

Capitulo V

Analisis y estudio de un caso

El capitulo se fundamenta para contar con los componentes en el manual para el
proceso de control de calidad para una empresa constructora basado en la norma
ISO 9001:2015, dando inicio a una linea de procesos con la metodologia de estudio

y el cierre de cada andlisis de proyecto a realizar.
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CAPITULO |
ESTRATEGIA METODOLOGICA DE LA TESINA

El capitulo contiene la base fundamental que orienta la estructuracion y el desarrollo
de investigacidon de la tesina, aporta la ubicacién conceptual a partir de la idea,
propasito y alcance; los problemas; los objetivos y las preguntas de investigacion,

también destaca los aspectos de método, proceso Y justificacion metodologica.

1.1. Idea, propdsito y alcance de la investigacion

1.1.1. Idea de la investigacion.
Desarrollar un manual para el proceso del control de calidad en una empresa
constructora, fundamentada en la ISO 9001:2015 que es respaldada con la norma
mexicana vigente NMX-CC-9001-IMNC-2015.

Actualmente las empresas constructoras carecen de la gestion de calidad y no
cuentan con manuales, procedimientos, procesos y lineamientos dirigidos a
servicios y productos, lo cual genera la carencia en los procedimientos de
construccion, ademas de contar con las constantes actualizaciones en sistemas
constructivos, materiales y equipos, esto ocasiona otra variable del control de
recursos humanos, que no cuentan con capacitaciones y bajo nivel de planeacion
organizacién estratégica e infraestructura, asi como falta de vision, mision y

planeacion estratégica a futuro.

Es de suma importancia establecer lineamientos que se relacionen en la forma
operativa de cada empresa constructora, como prioridad se desarrollara el FODA
de cada empresa constructora, para identificar cada una de sus Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, que presenta actualmente para generar

un analisis de riesgo oportuno y toma de decisiones acertadas.

En la industria de la construccion la gestién de la calidad se ha vuelto una disciplina
estratégica que consiste en cumplir lineamientos para el desarrollo de un sistema

con la capacidad de integrar lineamientos que generan beneficios potenciales para
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la implementacion de un sistema de gestion de la calidad dentro de las diferentes

disciplinas y &reas.

El primer antecedente de certificacion y normas de calidad en México. Como
objetivo ha sido y sigue siendo la regulacién y el control de los distintos sectores de
la industria a través de normativas generales y especificas.

Es necesario Desarrollar un manual para el proceso del control de calidad en una
empresa constructora, fundamentada en la ISO 9001:2015 que es respaldada con
la norma mexicana vigente NMX-CC-9001-IMNC-2015.

Las empresas constructoras tanto privadas como publicas estan financiadas por
inversionistas, recursos federales, lo cual se busca otorgar proyectos a las
empresas constructoras con mayor seguridad y eficiencia para delegar actividades

planeaciones estratégicas con relacion al tiempo, costo y calidad.

1.1.2. Propoésitos de la investigacion.
El cumplimento con los requisitos solicitados por la Norma 1SO 9001, identificando
los cambios elementales derivados de la norma y su impacto en el sistema de

gestion de calidad de una organizacion.

Con este enfoque se garantiza la permanencia de la organizacién en el mercado
con un liderazgo creciente. Mantener certificado el “Sistema de Gestion de Calidad”
(SGC). Ya que el mundo es cada vez mas exigente y requiere de empresas de clase

mundial.

La creacion del manual es primordial para que la empresa constructora funcione
plenamente con procesos y lineamientos con base a las normas que se presentan
en cada ubicacion para ofrecer los servicios y productos con calidad confiando que

el producto final supere las expectativas del cliente.

La empresa constructora obtendra y llevara a cabo los principios de la gestion de la
calidad que son enfoque al cliente, liderazgo, compromisos del recurso humano,
enfoque a procesos, mejoras, toma de decisiones basados en la evidencia, gestion

de las relaciones.
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Una vez establecido este manual sera posible solucionar la gran parte de las
problematicas que se generan los diferentes proyectos y retos aprovechando los
procesos en tiempo y costo para la identificacion y seguimiento de las problematicas

de cada empresa constructora.

Garantizando un retorno de inversion en menor tiempo establecido en las
planeaciones de las corridas financieras que esto se traduce a una mayor ganancia
para la empresa constructora, inversionistas y accionistas de cada uno de los

sectores privados y publicos.

Desarrollando un flujo econémico y beneficios sociales para satisfacer los sectores

privados y publicos.

1.1.3. Conveniencia de la investigacion.
En efecto, las empresas constructoras cuya finalidad principal es generar ganancias
resultan menos exitosas comparadas con aquellas cuya mision es servir a la
sociedad y obtienen utilidades como resultado. Otro aspecto importante: las
empresas con mayor éxito resultan ser las que sostienen a lo largo de su vida un

conjunto de valores.

Toda empresa constructora consta de 4 elementos: clientes, capital, recursos
humanos y conocimiento del proceso. Siendo el mas importante, como lo

mencionamos anteriormente, el capital humano.

Este documento aplica para los procesos de Acreditacion Inicial, emision de

certificados, actividades de apoyo y actividades de gestion del SGC del conocer.

Por medio de normativas, articulos, conferencias investigaciones y diagndsticos
nacionales e internacionales relacionados a las empresas constructoras
recabaremos la informacion adecuada para cada necesidad de cada proceso y
planeacién estratégica, logrando la identificacién los procesos que son necesarios

de cada secuencia.

Con estos paradmetros se seleccionaran las probleméaticas dentro de cada proceso

con el fin de optimizar las variables de los recursos del cliente.
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Esto puede aplicarse tanto al sector privado como publico, ya que la mejora de la
calidad no es exclusiva de algun ambito, es importante siempre tomarla en cuenta
para que de esta manera la sociedad en general disfrute de un producto de calidad

terminado, funcional, estético y sobre todo seguro.

La aplicacion de esta metodologia ayudara a generar un crecimiento con mejores
oportunidades al sector publico y privados al maximizar la eficiencia del trabajo
ahorrando tiempo y entregando productos que satisfagan a la sociedad y perduren

mucho mas tiempo ahorrando gastos futuros.

1.1.4. Alcance de la investigacion
La creacion de un manual para el proceso del control de calidad basado en ISO
9001:2015 para una empresa constructora, para la optimizacion de los recursos.

Estandarizar los servicios y la calidad del producto: aplicaciéon de la norma ISO
9001:2015 puede asegurarse que la calidad de construccion, la metodologia y la
adhesiéon a la legislacion son consistentes, por lo tanto, garantizar una calidad

constante del producto.

1.2. Problema de la investigacion

1.2.1. Situacién problematica
Actualmente la falta de procesos en gestidén de calidad, ha llevado a que un gran
namero de micro y pequefias empresas constructoras lleguen a la quiebra, siendo
las grandes empresas quienes lideren el mercado, debido a su buen prestigio, asi
como garantia de los productos ofrecidos al consumidor. Las grandes empresas
constructoras logran reducir sus costos de operacion, representando una gran

ventaja sobre las micro y pequefias empresas.

La relacion con el cliente generalmente es complicada, este tiende a hacer
modificaciones, que no solo retrasa la construccion, también aumenta el precio en
la produccion. Ocasionando que la empresa entre en dificultades financieras,
iniciando una cadena de problemas con los trabajadores, con proveedores,

administrativos con el incumplimiento de licencias y permisos, que tienen como
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resultado la entrega de un mal producto, o simplemente la interrupcion de un

contrato.

La falta de cultura en el aseguramiento de la calidad en la construccion y durante
todas las etapas de produccién es el mayor problema. En México, la norma 1SO
9001:2015, siendo la mas reciente, no se cumple por muchas empresas,
pretendiendo manejar menores costos al no aplicar los controles minimos de
calidad. Esto, sumado a lo anterior mencionado, solo puede terminar en una obra
de alto riesgo para el usuario y problemas legales futuros para la empresa

constructora

Iniciando con el tiempo de entrega de un trabajo, uno de los factores mas
importantes, provocando atrasos que orillan a las empresas a entregar una obra en
un periodo fuera del programa original, obligando a recurrir a los tiempos extras,
turnos nocturnos y compensaciones que salen de lo estimado, de igual forma se
realizan compras de urgencia que los proveedores no suelen surtir, obligando a

comprar a un mayor costo o con una menor calidad de materiales.

Estos aumentos de gastos no siempre pueden ser cubiertos por los clientes, lo que

incrementan los costos de operacion de la misma empresa constructora.

Del mismo modo, estos atrasos repercuten al momento de realizar los tramites para
la obtencion de licencias y permisos. Regularmente las dependencias oficiales, se
toman un tiempo excesivo al hacer las revisiones y otorgar los permisos pertinentes.

Provocando incluso la suspensién de obra por alguna falta administrativa.

La falta de regularizaciones desde el primer contacto con el cliente, hasta la entrega
del producto terminado, lleva a que la empresa constructora se encuentre con estos
problemas. Los cuales podrian ser facilmente evitados si se tuviera el control de
cada una de las areas y procesos dentro de la produccion, asegurando la calidad y

la satisfaccion del cliente.

Implementado un manual para el proceso del control de calidad para la empresa

constructora basado en ISO 9001:2015, el cual es un conjunto de politicas,

procesos, procedimientos documentados Yy registros. Este conjunto de
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documentacion define las reglas internas que regiran la forma en que su empresa
elabora y entrega su producto o presta servicios a sus clientes. Debe ser adaptado
a las necesidades de su empresa constructora y de los productos o servicios que
brinda, pero la norma proporciona un conjunto de directrices para ayudar a
garantizar y no omitir ningin elemento importante necesario para que el manual

para el proceso de control de calidad sea exitoso.

1.2.2. Planteamiento del problema
Es necesario hacer un proceso de capacitacion que involucre a todos los actores de
una empresa constructora, la sensibilizacion debe ser un proceso de facilitacion y
de concientizacidon de una gestion de calidad, el cual aportara elementos que creen

un ambiente favorable.
La ausencia de la gestion de calidad en una empresa constructora:

La carencia de la gestion de calidad y un manual que permita a una empresa
constructora definir cada uno de sus procesos desde los andlisis del proyecto hasta
el producto terminado y funcional, ocasiona las entregas fuera de tiempo, sobre

costos y malos servicios disminuyendo la satisfaccion del consumidor.

Una empresa constructora por mas experiencia que tenga, no necesariamente

cuenta con las condiciones basicas de organizacién, las cuales son:

e Una cultura organizacional madura.

¢ Un clima o ambiente laboral sano y proactivo.

e Compromiso total de todos los lideres de la empresa.

¢ Orientacion hacia el trabajo en equipo.

e Una planeacion basica (Con preferencia estratégica)

e Un minimo de procesos ya definidos.

e Una conciencia total del mejoramiento, mas que una necesidad sin

fundamento.

Disminucion de la creacion de trabajos formales y de desigualdad de oportunidades.
Baja inversion técnica y tecnolégica para generar la suficiente calidad que requiere

el manual para el proceso del control de calidad segun ISO 9001:2015.
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Dentro del ramo de la construccién normalmente se presenta infinidad de problemas
a resolver, pero de las mas importantes son las anteriores la no aplicacion de la
norma y la falta de innovacion técnica y tecnoldgica. Esto se debe a la direccion
tanto administrativa como econdmica no adecuada, falta de planeacion, mala
ejecucion y aplicacion de los recursos humanos y falta de capacitacion al personal

en sistemas técnicos y tecnoldgicos, falta de conocimientos en mercadotecnia.

1.2.3. Delimitacién del problema
El objeto de estudio de este proyecto de investigacion es crear un manual paso a
paso para establecer un procedimiento con estandares, normas y procesos
definidos, tomando como referencia la norma NMX-CC-9001-IMNC-2015, para
abatir las problematicas de operaciones administrativos y operativos, estableciendo
jerarquias, directrices y capacitaciones de personal para definir operaciones y mano
de obra calificada y con capacitacion certificada y a su vez de igual manera la
organizaciéon, el liderazgo, planificacién, soporte, operacion, evaluacion del

desemperio y la mejora constante.

Este manual sera dirigido a una empresa constructora para ayudar a alcanzar sus
objetivos sin perder del punto de vista la calidad administrativa, operativa y de
control, asi como para la propia retroalimentacion de la empresa para el constante

mejoramiento, sin importar el tipo de proyecto a realizar.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Realizar un manual para el proceso del control de calidad basado en ISO 9001:2015
para una empresa constructora que ayude a hacer mas eficiente en su sistema
administrativo y en la ejecucién de los proyectos, con lo que buscara el constante
mejoramiento a nivel empresarial y por supuesto a nivel personal del trabajador,
dando oportunidad de ofrecer un producto y servicio de calidad en donde se
intervenga la cultura organizacional de la empresa y el mismo clima, orientandolo
hacia una posicién favorable o propicia para recibir el sistema de calidad que se

propone en el sistema I1SO.
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Si no se atiende previamente la cultura organizacional y si no se crean las
condiciones favorables del clima laboral, el efecto del manual para el proceso del
control de calidad basado en ISO 9001:2015 para una empresa constructora sera
visto como otra de las tantas tendencias o teorias administrativas que han hecho
parte de la proliferacion de los tantos enfoques organizacionales que pasan de

moda.

Pues no es prudente que una organizacioén con una cultura inmadura, 0 empresarios
no comprometidos, 0 una empresa constructora sin ningun tipo de estructura y

procesos, busque la certificacion 1ISO 9001.

Para implementar la norma ISO 9001:2015, mas que para la certificacion en la
norma, una empresa constructora debe cumplir las condiciones, que deben ser
valoradas por la entidad que les audita, pues si una empresa que no tiene aun las
condiciones favorables y opta por un manual para el proceso de control de calidad
basado en ISO 9001:2015, comete un delito, pero la empresa que le audita, comete
un acto de irresponsabilidad para con la misma empresa, asi como para con la

misma norma, pues esta es una forma de prestarse para corromper la norma.

1.3.2. Objetivos especificos.
Plantear un estandar de calidad que se pueda aplicar en las diferentes empresas
constructoras, que cumplan con los requerimientos de los clientes y de las mejoras
y asi proporcionar la confianza al consumidor de que la empresa cumplira con los

lineamientos requeridos de calidad, mejorando la satisfaccion al cliente.

Implantar acciones correctivas y preventivas orientadas a la mejora de nuestros
procesos que se evaluaran de forma especifica, dando como resultado la solicitud
de acciones correctivas que se deriven de las no conformidades presentadas en las

etapas de inicio, durante y final del proceso de una obra.

Aportar el conocimiento, beneficios estimular a la empresa constructora para entrar
en un proceso de mejora continua, asi como aumentar la motivacion y participacion

de personal y mejorar la gestion de los recursos.
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Satisfacer las necesidades de los clientes en todos los niveles de la organizacion,
utilizando el manual con las versiones actuales de las normas y con otros
estdndares de I1SO 9001 y que se adapten a todos los tamafios de las

organizaciones enfocadas al control y gestion de la calidad.

1.4. Preguntas de investigacion.

1.4.1. Pregunta principal.

¢Qué beneficios econdmicos, técnicos, tecnoldgicos y de desarrollo
profesional tendra una empresa constructora al implantarse manual para el
proceso del control de calidad basado en ISO 9001:20157

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

organizacion en su proceso productivo o de servicio.

La transformacién de la empresa constructora tradicional que sabe hacer bien las
cosas, pero sin procesos eficientes y rigurosos que cuiden la calidad, el costo y que
finalmente alcancen un nivel de excelencia hacia el cliente, es una necesidad més
gue una moda, la productividad y la competitividad pasaron de ser términos
econdémicos que estimulan el norte de las empresas constructoras, se convirtieron

en un propasito fundamental, en la meta.

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

la calidad total, a la excelencia empresarial.

La obtencion de certificados que garanticen ciertos estandares de calidad o de
preservacion del medio ambiente proporciona entonces a la empresa constructora

una serie de ventajas competitivas. Entre las mas importantes: Reduccion de
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costos, mayor rentabilidad, mejoras en la productividad, motivacién y compromiso
por parte del personal en una cultura de calidad, mejor posicionamiento en el
mercado, es decir, constituye una importante herramienta de marketing, pero para
ello se requiere entonces de una condicion especial que permita que estos
resultados se den como esperamos, o de lo contrario solamente ser4 una norma
rigida e inflexible que aleja a la empresa constructora de los enfoques

fundamentales del mercadeo.
1.4.2. Preguntas complementarias.

I. ¢Qué tipo de acciones correctivas y mejoras se puede implantar en una
empresa constructora con el uso de un manual para el proceso del control de
calidad basado en ISO 9001:2015?

Mayor capacidad de negociacion con empresas constructoras que exigen que sus
clientes y proveedores estén certificados, 0 algunas otras que buscan con el manual
de gestion de calidad una empresa constructora en ISO 9001:2015 mejorar sus

procesos y acogerse realmente a los estandares de calidad internacionales.

No hay que poner en duda el beneficio que puede aportar la normalizacion ISO
9001:2015, o cualquier otra que repercuta en el mejoramiento de la calidad en busca
de ofrecer mejores productos y servicios a sus clientes del sector de la construccion,
pero esto es lo tedrico, mas no necesariamente la motivacion de todas las empresas

ya certificadas, o las que optan por la certificacion.

Il. ¢COomo asegurar la implantacion del uso de un manual para el proceso de

control de calidad basado en ISO 9001:2015 para una empresa constructora?

Se requiere en principio de una cultura madura de la empresa constructora, es decir
con unas caracteristicas muy propias que deben hacer parte del diagndstico previo
al proceso de la implementacion. Si el diagnaostico inicial se efectia solamente sobre
los procesos sin considerar el asunto cultural, y si ésta no esta en las condiciones
ideales, en la fase de la implementacién se encontraran una serie de obstaculos e

interferentes que se convertiran en impedimentos fuertes que alteraran el flujo
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ordenado y eficiente de la norma, ocasionando problemas de alta relevancia que se

reflejarén en los resultados, asi la empresa constructora logre ser certificada.

lll. ¢En qué consiste la aportacion acerca de la implantacion de un manual
para el proceso de control de calidad en una empresa constructora basado en
ISO 9001:2015?

La cultura de una empresa se valora entonces en su enfoque, no en el deseo, no
en la cantidad de unidades producidas, menos en la cantidad de empleados o
tamafo de la empresa, y esos asuntos no son los que permiten un ambiente
favorable para la implementacién de la norma, se requiere de una apertura mental,
de un enfoque hacia el mercado, de un sistema abierto al cambio, y se manifiesta

en aspectos tales como:

. La evolucion de la empresa constructora manifestada en asuntos como que
de la sobre especializacion de un producto o servicio, se oferta un producto o
servicio base mas opciones para elegir. Muestra su orientacién a clientes, un
enfoque hacia el mercadeo integral, creatividad y disposicion a la mejora continua y

al cambio.

. Estandarizacion productiva mas flexibilidad en lo administrativo, para la

innovacion continua. Rompe esquemas, se mantiene actualizada, es agil y flexible.

. Del énfasis en las areas funcionales, al énfasis en los procesos constructivos.
Mas que operativa es una empresa constructora orientada a crear, a planear, a

producir cambios que repercutan en la mejora continua.

. De la venta "esperando clientes”, a la busqueda profesional y el
afianzamiento de un mercado. Demuestra planeacion, tiene las condiciones

favorables para garantizar los nuevos resultados.

. Del enfoque en costos, al enfoque basado en productividad y efectividad en

el mercado.

13|



. De la valoracion de resultados a través de los rendimientos financieros, a la
valoracion del mercado a través de la satisfaccion y el cumplimiento de metas cero

errores.

1.5. Hipotesis de la investigacion.

Al contar con un manual para el proceso del control de calidad basado en ISO
9001:2015, la productividad de una empresa constructora manifestara un
incremento considerable, y al cumplir con los objetivos de calidad, la percepcién que

tienen sobre la empresa reflejara un incremento en la satisfaccion de sus clientes.
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1.7. Justificacion de la investigacion.

1.7.1. Metodoldgica.
La base metodoldgica de la investigacion se justifica porque inicia su desarrollo con
la idea y el objeto de estudio; el planteamiento del problema, seguido de los
objetivos general y especificos y las preguntas de investigacion; ademas de los
métodos, técnicas e instrumentos a utilizar con base en los criterios especificos para

su aplicacion, andlisis e interpretacion de los resultados para su publicacion.

1.7.2. Teorica.
El esquema teodrico de la investigacion se fundamenta en estudios de actualidad
nacional y de instancias mundiales, desde la perspectiva de aportaciones al
conocimiento teérico, conceptual y metodolégico de autores que han abordado
topicos en esta materia, con resultados que fortalecen la tesina de “Manual en el
proceso de control de calidad para una empresa constructora basado en 1SO

9001:2015” en su contenido y aportaciones significativas.

1.7.3. Viable.
De conformidad con el propésito y alcance de la investigacion de la tesina, de los
factores o variables de estudio y del ambito y muestra del universo de empresas
constructoras y de nivel profesional o independiente, se evidencia su viabilidad,
porque ademas se cuenta con el interés de los académicos y de los alumnos del

seminario de procesos administrativos en la construccion.

1.7.4. Factible.
También la investigacion tiene factibilidad porque el tema que se aborda es un
componente de interés institucional de los sectores productivos publico, privado y
social y de los estudiantes, que se deben cumplir puntualmente y las obligaciones
juridicas y procedimentales basados en estrategias de aplicacion; ademas del grado

de las consecuencias para el bienestar de los clientes.
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1.7.5. Psicologica y Pedagogica.
Se justifica la realizacion de este tema de investigacién, porque dentro de los
aspectos que aborda las ciencias de la administracion, intervienes otras de caracter
psicolégico y pedagodgico, al predominar la satisfaccion del ser humano, sus
procesos de socializacion, los modelos educativos y de investigacion que sean
aplicables para su bienestar; también es el tema de toda la vida, el habitar como un

derecho humano individual y colectivo que los caracteriza y distingue en México.

1.7.6. Social.
Se trata de una justificacion técnico-humano-social orientada a satisfacer las
expectativas de inmuebles habitacionales dignas o de edificaciones de empresas y
organismos publicos debidamente confortables y en alcanzar beneficios plenos de

vida con su entorno y en consecuencia, trascender con la libertad para la paz.
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CAPITULO Il
FUNDAMENTO LEGAL Y NORMATIVO.

Este capitulo contiene la base legal o juridica y normativa que regula la obra publica
0 privada, en este caso se describen los principales ordenamientos relacionados
con el tema de la tesina; ademéas se complementa con otras disposiciones que se

encuentran incorporadas en el apéndice de la investigacion

2.1. Introduccién

El fundamento legal permite el establecimiento de un orden para que la ciudadania
tenga una convivencia social con cierta igualdad y mejor calidad de vida, al tener
derechos y obligaciones que quedan establecidos por medio de leyes y normas que
deben cumplirse tal cual son decretados.

Por lo anterior es necesario estar conscientes de las leyes, normas y reglamentos
que intervienen dentro de esta investigacion, para de esta manera cumplir con lo
establecido en ellas dentro del territorio donde aplicara el manual para el proceso
del control de calidad basado en ISO 9001:2015 para una empresa constructora,

gue es dentro de los Estados Unidos Mexicanos.

Es comun pensar que al hablar de las “Normas ISO” se deberia referirse solo a
estas y que alguna otra ley no interfiriere con las mismas, sin embargo, esto no es
cierto debido a que estas normas son establecidas de manera internacional, cada
pais a tiene su interpretacion de las mismas y actualmente no existe una ley o
reglamento exclusivo para ellas dentro de los Estados Unidos Mexicanos,
Gnicamente son complementadas con otras leyes, reglamentos, normas oficiales y
normas mexicanas, que se encargan de establecer los estandares de calidad dentro
de nuestro pais. Las cuales es importante mencionar ya que rigen totalmente la

base de esta investigacion.

2.2. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, ley suprema del sistema
juridico mexicano, promulgada el 5 de febrero de 1917 por Venustiano Carranza y

entra en vigor en mayo del afio en mencién.
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La constitucion politica de los estados unidos fundamenta los principios y objetivos
de la nacién, integrada por 6rganos de autoridad, con sus facultades y limitaciones.

A continuacion, estos son los articulos que aplican a nuestro proyecto de

investigacion:

Articulo 50. A ninguna persona podra impedirse que se dedique a la profesion,
industria, comercio o trabajo que le acomode, siendo licitos. El ejercicio de esta
libertad so6lo podra vedarse por determinacion judicial, cuando se ataquen los
derechos de tercero, o por resolucidon gubernativa, dictada en los términos que
marque la ley, cuando se ofendan los derechos de la sociedad. Nadie puede ser

privado del producto de su trabajo, sino por resolucién judicial.

La ley determinara en cada entidad federativa, cuales son las profesiones que
necesitan titulo para su ejercicio, las condiciones que deban llenarse para obtenerlo

y las autoridades que han de expedirlo.
Parrafo reformado DOF 29-01-2016

Nadie podra ser obligado a prestar trabajos personales sin la justa retribucion y sin
su pleno consentimiento, salvo el trabajo impuesto como pena por la autoridad

judicial, el cual se ajustara a lo dispuesto en las fracciones | y Il del articulo 123.

En cuanto a los servicios publicos, s6lo podran ser obligatorios, en los términos que
establezcan las leyes respectivas, el de las armas y los jurados, asi como el
desemperio de los cargos concejiles y los de eleccion popular, directa o indirecta.
Las funciones electorales y censales tendran caracter obligatorio y gratuito, pero
seran retribuidas aquéllas que se realicen profesionalmente en los términos de esta
Constitucion y las leyes correspondientes. Los servicios profesionales de indole
social seran obligatorios y retribuidos en los términos de la ley y con las excepciones

gue ésta sefale.

Parrafo reformado DOF 06-04-1990
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El Estado no puede permitir que se lleve a efecto ninglin contrato, pacto o convenio
que tenga por objeto el menoscabo, la pérdida o el irrevocable sacrificio de la

libertad de la persona por cualquier causa.
Péarrafo reformado DOF 28-01-1992

Tampoco puede admitirse convenio en que la persona pacte su proscripcion o
destierro, 0 en que renuncie temporal o permanentemente a ejercer determinada

profesion, industria o comercio.

El contrato de trabajo sélo obligara a prestar el servicio convenido por el tiempo que
fije la ley, sin poder exceder de un afio en perjuicio del trabajador, y no podra
extenderse, en ningln caso, a la renuncia, pérdida o menoscabo de cualquiera de

los derechos politicos o civiles.

La falta de cumplimiento de dicho contrato, por lo que respecta al trabajador, sélo
obligara a éste a la correspondiente responsabilidad civil, sin que en ningln caso

pueda hacerse coaccion sobre su persona.
Articulo reformado DOF 17-11-1942, 31-12-1974

Articulo 25. Corresponde al Estado la rectoria del desarrollo nacional para garantizar
que éste sea integral y sustentable, que fortalezca la Soberania de la Nacién y su
régimen democratico y que, mediante la competitividad, el fomento del crecimiento
econdémico y el empleo y una mas justa distribucion del ingreso y la riqueza, permita
el pleno ejercicio de la libertad y la dignidad de los individuos, grupos y clases
sociales, cuya seguridad protege esta Constitucion. La competitividad se entendera
como el conjunto de condiciones necesarias para generar un mayor crecimiento

econdémico, promoviendo la inversion y la generacion de empleo.
Parrafo reformado DOF 28-06-1999, 05-06-2013

El Estado velara por la estabilidad de las finanzas publicas y del sistema financiero
para coadyuvar a generar condiciones favorables para el crecimiento econémico y
el empleo. El Plan Nacional de Desarrollo y los planes estatales y municipales
deberan observar dicho principio.
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Parrafo adicionado DOF 26-05-2015

El Estado planeara, conducira, coordinara y orientara la actividad econdmica
nacional, y llevara al cabo la regulacion y fomento de las actividades que demande
el interés general en el marco de libertades que otorga esta Constitucion. Al
desarrollo econémico nacional concurrirdn, con responsabilidad social, el sector
publico, el sector social y el sector privado, sin menoscabo de otras formas de
actividad econdémica que contribuyan al desarrollo de la Nacién. El sector publico
tendrd a su cargo, de manera exclusiva, las areas estratégicas que se sefialan en
el articulo 28, parrafo cuarto de la Constitucion, manteniendo siempre el Gobierno
Federal la propiedad y el control sobre los organismos y empresas productivas del
Estado que en su caso se establezcan. Tratandose de la planeacién y el control del
sistema eléctrico nacional, y del servicio publico de transmisién y distribucion de
energia eléctrica, asi como de la exploracion y extraccion de petréleo y demas
hidrocarburos, la Nacion llevara a cabo dichas actividades en términos de lo
dispuesto por los parrafos sexto y séptimo del articulo 27 de esta Constitucién. En
las actividades citadas la ley establecera las normas relativas a la administracion,
organizaciéon, funcionamiento, procedimientos de contratacibn y demas actos
juridicos que celebren las empresas productivas del Estado, asi como el régimen
de remuneraciones de su personal, para garantizar su eficacia, eficiencia,
honestidad, productividad, transparencia y rendicién de cuentas, con base en las

mejores practicas, y determinara las demas actividades que podran realizar.
Parrafo reformado DOF 20-12-2013

Asimismo, podra participar por si o con los sectores social y privado, de acuerdo
con la ley, para impulsar y organizar las areas prioritarias del desarrollo. Bajo
criterios de equidad social, productividad y sustentabilidad se apoyara e impulsara
a las empresas de los sectores social y privado de la economia, sujetandolos a las
modalidades que dicte el interés publico y al uso, en beneficio general, de los
recursos productivos, cuidando su conservacion y el medio ambiente. Parrafo
reformado DOF 20-12-2013 La ley establecera los mecanismos que faciliten la

organizacion y la expansion de la actividad econdmica del sector social: de los
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ejidos, organizaciones de trabajadores, cooperativas, comunidades, empresas que
pertenezcan mayoritaria o exclusivamente a los trabajadores y, en general, de todas
las formas de organizacion social para la produccién, distribucion y consumo de
bienes y servicios socialmente necesarios. La ley alentara y protegera la actividad
econOmica que realicen los particulares y proveera las condiciones para que el
desenvolvimiento del sector privado contribuya al desarrollo econémico nacional,
promoviendo la competitividad e implementando una politica nacional para el
desarrollo industrial sustentable que incluya vertientes sectoriales y regionales, en

los términos que establece esta Constitucion.
Parrafo reformado DOF 05-06-2013, 20-12-2013

A fin de contribuir al cumplimiento de los objetivos sefialados en los pérrafos
primero, sexto y noveno de este articulo, las autoridades de todos los 6rdenes de
gobierno, en el ambito de su competencia, deberan implementar politicas publicas
de mejora regulatoria para la simplificacion de regulaciones, tramites, servicios y
demas objetivos que establezca la ley general en la materia. Parrafo adicionado
DOF 05-02-2017

Articulo reformado DOF 03-02-1983

Articulo 28. En los Estados Unidos Mexicanos quedan prohibidos los monopolios,
las practicas monopdlicas, los estancos, las condonaciones de impuestos y las
exenciones de impuestos en los términos y condiciones que fijan las leyes. El mismo
tratamiento se dara a las prohibiciones a titulo de proteccion a la industria. Parrafo
reformado DOF 06-03-2020 En consecuencia, la ley castigara severamente, y las
autoridades perseguiran con eficacia, toda concentracion o acaparamiento en una
0 pocas manos de articulos de consumo necesario y que tenga por objeto obtener
el alza de los precios; todo acuerdo, procedimiento o combinacion de los
productores, industriales, comerciantes o0 empresarios de servicios, que de
cualguier manera hagan, para evitar la libre concurrencia o la competencia entre si
0 para obligar a los consumidores a pagar precios exagerados y, en general, todo
lo que constituya una ventaja exclusiva indebida a favor de una o varias personas

determinadas y con perjuicio del publico en general o de alguna clase social. Parrafo
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reformado DOF 11-06-2013 Las leyes fijaran bases para que se sefialen precios
méaximos a los articulos, materias o productos que se consideren necesarios para
la economia nacional o el consumo popular, asi como para imponer modalidades a
la organizacién de la distribucion de esos articulos, materias o productos, a fin de
evitar que intermediaciones innecesarias 0 excesivas provoguen insuficiencia en el
abasto, asi como el alza de precios. La ley protegera a los consumidores y
propiciara su organizacion para el mejor cuidado de sus intereses. No constituiran
monopolios las funciones que el Estado ejerza de manera exclusiva en las
siguientes areas estratégicas: correos, telégrafos y radiotelegrafia; minerales
radiactivos y generacion de energia nuclear; la planeacion y el control del sistema
eléctrico nacional, asi como el servicio publico de transmisién y distribucion de
energia eléctrica, y la exploracion y extraccion del petréleo y de los demas
hidrocarburos, en los términos de los péarrafos sexto y séptimo del articulo 27 de
esta Constitucion, respectivamente; asi como las actividades que expresamente
sefalen las leyes que expida el Congreso de la Unién. La comunicacion via satélite
y los ferrocarriles son areas prioritarias para el desarrollo nacional en los términos
del articulo 25 de esta Constitucion; el Estado al ejercer en ellas su rectoria,
protegerd la seguridad y la soberania de la Nacion, y al otorgar concesiones o
permisos mantendra o establecera el dominio de las respectivas vias de

comunicaciéon de acuerdo con las leyes de la materia.
Parrafo reformado DOF 20-08-1993, 02-03-1995, 20-12-2013

El Estado contara con los organismos y empresas que requiera para el eficaz
manejo de las areas estratégicas a su cargo y en las actividades de caracter
prioritario donde, de acuerdo con las leyes, participe por si 0 con los sectores social
y privado. El Estado tendra un banco central que serd autbnomo en el ejercicio de
sus funciones y en su administracion. Su objetivo prioritario sera procurar la
estabilidad del poder adquisitivo de la moneda nacional, fortaleciendo con ello la
rectoria del desarrollo nacional que corresponde al Estado. Ninguna autoridad podra
ordenar al banco conceder financiamiento. El Estado contard con un fideicomiso

publico denominado Fondo Mexicano del Petroleo para la Estabilizacion y el
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Desarrollo, cuya Institucion Fiduciaria serd el banco central y tendré por objeto, en
los términos que establezca la ley, recibir, administrar y distribuir los ingresos
derivados de las asignaciones y contratos a que se refiere el parrafo séptimo del

articulo 27 de esta Constitucion, con excepcion de los impuestos.
Péarrafo adicionado DOF 20-08-1993. Reformado DOF 20-12-2013

No constituyen monopolios las funciones que el Estado ejerza de manera exclusiva,
a través del banco central en las areas estratégicas de acufiacion de moneda y
emision de billetes. EI banco central, en los términos que establezcan las leyes y
con la intervencion que corresponda a las autoridades competentes, regulara los
cambios, asi como la intermediacion y los servicios financieros, contando con las
atribuciones de autoridad necesarias para llevar a cabo dicha regulacion y proveer
a su observancia. La conduccion del banco estara a cargo de personas cuya
designacion sera hecha por el Presidente de la Republica con la aprobacion de la
Camara de Senadores o de la Comision Permanente, en su caso; desempefaran
su encargo por periodos cuya duracién y escalonamiento provean al ejercicio
auténomo de sus funciones; s6lo podran ser removidas por causa grave y no podran
tener ningun otro empleo, cargo o comisién, con excepcion de aquéllos que actuen
en representacion del banco y de los no remunerados en asociaciones docentes,
cientificas, culturales o de beneficencia (sic DOF 20-08-1993). Las personas
encargadas de la conduccién del banco central, podran ser sujetos de juicio politico

conforme a lo dispuesto por el articulo 110 de esta Constitucion.
Parrafo adicionado DOF 20-08-1993. Fe de erratas DOF 23-08-1993

El Poder Ejecutivo contard con los 6rganos reguladores coordinados en materia
energética, denominados Comision Nacional de Hidrocarburos y Comision

Reguladora de Energia, en los términos que determine la ley.
Péarrafo adicionado DOF 20-12-2013

No constituyen monopolios las asociaciones de trabajadores formadas para

proteger sus propios intereses y las asociaciones 0 sociedades cooperativas de

productores para que, en defensa de sus intereses o del interés general, vendan
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directamente en los mercados extranjeros los productos nacionales o industriales
que sean la principal fuente de riqgueza de la region en que se produzcan o que no
sean articulos de primera necesidad, siempre que dichas asociaciones estén bajo
vigilancia o amparo del Gobierno Federal o de las entidades federativas, y previa
autorizacion que al efecto se obtenga de las Legislaturas respectivas en cada caso.
Las mismas Legislaturas, por si o0 a propuesta del Ejecutivo podran derogar, cuando
asi lo exijan las necesidades publicas, las autorizaciones concedidas para la

formacion de las asociaciones de que se trata.
Péarrafo reformado DOF 29-01-2016

Tampoco constituyen monopolios los privilegios que por determinado tiempo se
concedan a los autores y artistas para la produccion de sus obras y los que para el
uso exclusivo de sus inventos, se otorguen a los inventores y perfeccionadores de
alguna mejora. El Estado, sujetdndose a las leyes, podra en casos de interés
general, concesionar la prestacion de servicios publicos o la explotacién, uso y
aprovechamiento de bienes de dominio de la Federacion, salvo las excepciones que
las mismas prevengan. Las leyes fijardn las modalidades y condiciones que
aseguren la eficacia de la prestacién de los servicios y la utilizacién social de los
bienes, y evitaran fendmenos de concentracién que contrarien el interés publico. La
sujeciébn a regimenes de servicio publico se apegard a lo dispuesto por la
Constitucion y solo podra llevarse a cabo mediante ley. Se podran otorgar subsidios
a actividades prioritarias, cuando sean generales, de caracter temporal y no afecten
sustancialmente las finanzas de la Naciéon. El Estado vigilara su aplicacion y
evaluara los resultados de ésta. El Estado contard con una Comision Federal de
Competencia Econdmica, que sera un érgano autdnomo, con personalidad juridica
y patrimonio propio, que tendrd por objeto garantizar la libre competencia y
concurrencia, asi como prevenir, investigar y combatir los monopolios, las practicas
monopolicas, las concentraciones y demas restricciones al funcionamiento eficiente
de los mercados, en los términos que establecen esta Constitucion y las leyes. La
Comisién contara con las facultades necesarias para cumplir eficazmente con su

objeto, entre ellas las de ordenar medidas para eliminar las barreras a la
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competencia y la libre concurrencia; regular el acceso a insumos esenciales, y
ordenar la desincorporacion de activos, derechos, partes sociales o acciones de los
agentes econdmicos, en las proporciones necesarias para eliminar efectos

anticompetitivos.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

El Instituto Federal de Telecomunicaciones es un 6rgano auténomo, con
personalidad juridica y patrimonio propio, que tiene por objeto el desarrollo eficiente
de la radiodifusién y las telecomunicaciones, conforme a lo dispuesto en esta
Constitucion y en los términos que fijen las leyes. Para tal efecto, tendra a su cargo
la regulacion, promocioén y supervision del uso, aprovechamiento y explotacion del
espectro radioeléctrico, las redes y la prestacion de los servicios de radiodifusion y
telecomunicaciones, asi como del acceso a infraestructura activa, pasiva y otros
insumos esenciales, garantizando lo establecido en los articulos 60. y 70. de esta

Constitucion.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

El Instituto Federal de Telecomunicaciones sera también la autoridad en materia de
competencia econdmica de los sectores de radiodifusion y telecomunicaciones, por
lo que en éstos ejercerd en forma exclusiva las facultades que este articulo y las
leyes establecen para la Comisién Federal de Competencia Econémica y regulara
de forma asimétrica a los participantes en estos mercados con el objeto de eliminar
eficazmente las barreras a la competencia y la libre concurrencia; impondra limites
a la concentracion nacional y regional de frecuencias, al concesionamiento y a la
propiedad cruzada que controle varios medios de comunicacion que sean
concesionarios de radiodifusion y telecomunicaciones que sirvan a un mismo
mercado o0 zona de cobertura geografica, y ordenara la desincorporacion de activos,
derechos o partes necesarias para asegurar el cumplimiento de estos limites,

garantizando lo dispuesto en los articulos 60. y 70. de esta Constitucion.

Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

26



Corresponde al Instituto, el otorgamiento, la revocacion, asi como la autorizacion de
cesiones o cambios de control accionario, titularidad u operacion de sociedades
relacionadas con concesiones en materia de radiodifusion y telecomunicaciones. El
Instituto notificara al secretario del ramo previo a su determinacion, quien podra
emitir una opinion técnica. Las concesiones podran ser para uso comercial, publico,
privado y social que incluyen las comunitarias y las indigenas, las que se sujetaran,
de acuerdo con sus fines, a los principios establecidos en los articulos 20., 30., 60.
y 70. de esta Constitucion. El Instituto fijara el monto de las contraprestaciones por
el otorgamiento de las concesiones, asi como por la autorizacion de servicios
vinculados a éstas, previa opinion de la autoridad hacendaria. Las opiniones a que
se refiere este parrafo no seran vinculantes y deberan emitirse en un plazo no mayor
de treinta dias; transcurrido dicho plazo sin que se emitan las opiniones, el Instituto

continuara los tramites correspondientes.
Péarrafo adicionado DOF 11-06-2013

Las concesiones del espectro radioeléctrico serdn otorgadas mediante licitacion
publica, a fin de asegurar la maxima concurrencia, previniendo fenédmenos de
concentracion que contrarien el interés publico y asegurando el menor precio de los
servicios al usuario final; en ningun caso el factor determinante para definir al
ganador de la licitacion sera meramente economico. Las concesiones para uso
publico y social seran sin fines de lucro y se otorgaran bajo el mecanismo de
asignacion directa conforme a lo previsto por la ley y en condiciones que garanticen
la transparencia del procedimiento. El Instituto Federal de Telecomunicaciones
llevard un registro publico de concesiones. La ley establecera un esquema efectivo
de sanciones que sefiale como causal de revocacion del titulo de concesion, entre
otras, el incumplimiento de las resoluciones que hayan quedado firmes en casos de
conductas vinculadas con practicas monopdlicas. En la revocacion de las
concesiones, el Instituto dara aviso previo al Ejecutivo Federal a fin de que éste
ejerza, en su caso, las atribuciones necesarias que garanticen la continuidad en la

prestacion del servicio.

Parrafo adicionado DOF 11-06-2013
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El Instituto Federal de Telecomunicaciones garantizar4 que el Gobierno Federal

cuente con las concesiones necesarias para el ejercicio de sus funciones.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

La Comision Federal de Competencia Economica y el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, seran independientes en sus decisiones y funcionamiento,
profesionales en su desempefio e imparciales en sus actuaciones, y se regiran

conforme a lo siguiente:
I. Dictaran sus resoluciones con plena independencia;

Il. Ejerceran su presupuesto de forma auténoma. La Cémara de Diputados
garantizara la suficiencia presupuestal a fin de permitirles el ejercicio eficaz y
oportuno de sus competencias; Ill. Emitirdn su propio estatuto organico, mediante
un sistema de votacién por mayoria calificada; IV. Podran emitir disposiciones
administrativas de caracter general exclusivamente para el cumplimiento de su
funcién regulatoria en el sector de su competencia; V. Las leyes garantizaran, dentro
de cada organismo, la separacion entre la autoridad que conoce de la etapa de
investigacion y la que resuelve en los procedimientos que se sustancien en forma
de juicio; VI. Los 6rganos de gobierno deberan cumplir con los principios de
transparencia y acceso a la informacién. Deliberaran en forma colegiada y decidiran
los asuntos por mayoria de votos; sus sesiones, acuerdos y resoluciones seran de
caracter publico con las excepciones que determine la ley; VIl. Las normas
generales, actos u omisiones de la Comision Federal de Competencia Econdémica y
del Instituto Federal de Telecomunicaciones podran ser impugnados Unicamente
mediante el juicio de amparo indirecto y no seran objeto de suspension. Solamente
en los casos en que la Comision Federal de Competencia Economica imponga
multas o la desincorporacion de activos, derechos, partes sociales o acciones, éstas
se ejecutaran hasta que se resuelva el juicio de amparo que, en su caso, se
promueva. Cuando se trate de resoluciones de dichos organismos emanadas de un
procedimiento seguido en forma de juicio solo podra impugnarse la que ponga fin al
mismo por violaciones cometidas en la resolucion o durante el procedimiento; las

normas generales aplicadas durante el procedimiento sélo podran reclamarse en el
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amparo promovido contra la resolucion referida. Los juicios de amparo seran
sustanciados por jueces y tribunales especializados en los términos del articulo 94
de esta Constitucion. En ningdn caso se admitiran recursos ordinarios 0
constitucionales contra actos intraprocesales; VIII. Los titulares de los 6rganos
presentaran anualmente un programa de trabajo y trimestralmente un informe de
actividades a los Poderes Ejecutivo y Legislativo de la Unidén; compareceran ante la
Camara de Senadores anualmente y ante las Camaras del Congreso en términos
del articulo 93 de esta Constitucion. El Ejecutivo Federal podra solicitar a cualquiera
de las Camaras la comparecencia de los titulares ante éstas; IX. Las leyes
promoveran para estos érganos la transparencia gubernamental bajo principios de
gobierno digital y datos abiertos; X. La retribucién que perciban los Comisionados
debera ajustarse a lo previsto en el articulo 127 de esta Constitucion; Xl. Los
comisionados de los érganos podran ser removidos de su cargo por las dos terceras
partes de los miembros presentes del Senado de la Republica, por falta grave en el
ejercicio de sus funciones, en los términos que disponga la ley, y XII. Cada 6rgano
contara con un organo interno de control, cuyo titular sera designado por las dos
terceras partes de los miembros presentes de la Camara de Diputados, en los

términos que disponga la ley.

Los 6rganos de gobierno, tanto de la Comision Federal de Competencia Econémica
como del Instituto Federal de Telecomunicaciones se integraran por siete
Comisionados, incluyendo el Comisionado Presidente, designados en forma

escalonada a propuesta del Ejecutivo Federal con la ratificacion del Senado.
Péarrafo adicionado DOF 11-06-2013

El presidente de cada uno de los 6rganos sera nombrado por la Camara de
Senadores de entre los comisionados, por el voto de las dos terceras partes de los
miembros presentes, por un periodo de cuatro afos, renovable por una sola
ocasion. Cuando la designacion recaiga en un comisionado que concluya su
encargo antes de dicho periodo, desempenfiara la presidencia solo por el tiempo que

falte para concluir su encargo como comisionado.

Parrafo adicionado DOF 11-06-2013
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Los comisionados deberan cumplir los siguientes requisitos: |I. Ser ciudadano
mexicano por nacimiento y estar en pleno goce de sus derechos civiles y politicos;
II. Ser mayor de treinta y cinco afos; lll. Gozar de buena reputacién y no haber sido
condenado por delito doloso que amerite pena de prision por mas de un afo; IV.
Poseer titulo profesional; V. Haberse desempefiado, cuando menos tres afios, en
forma destacada en actividades profesionales, de servicio publico o académicas
sustancialmente relacionadas con materias afines a las de competencia econémica,
radiodifusidon o telecomunicaciones, segun corresponda; VI. Acreditar, en los
términos de este precepto, los conocimientos técnicos necesarios para el ejercicio
del cargo; VII. No haber sido Secretario de Estado, Fiscal General de la Republica,
senador, diputado federal o local, Gobernador de algun Estado o Jefe de Gobierno
de la Ciudad de México, durante el afio previo a su nombramiento, y Fraccion
reformada DOF 10-02-2014, 29-01-2016 VIII. En la Comision Federal de
Competencia Economica, no haber ocupado, en los ultimos tres afios, ningun
empleo, cargo o funcion directiva en las empresas que hayan estado sujetas a
alguno de los procedimientos sancionatorios que sustancia el citado 6érgano. En el
Instituto Federal de Telecomunicaciones no haber ocupado, en los ultimos tres
aflos, ningun empleo, cargo o funcidon directiva en las empresas de los
concesionarios comerciales o privados o de las entidades a ellos relacionadas,

sujetas a la regulacion del Instituto.
Parrafo con fracciones adicionado DOF 11-06-2013

Los Comisionados se abstendran de desempefiar cualquier otro empleo, trabajo o
comisién publicos o privados, con excepcion de los cargos docentes; estaran
impedidos para conocer asuntos en que tengan interés directo o indirecto, en los
términos que la ley determine, y seran sujetos del régimen de responsabilidades del
Titulo Cuarto de esta Constitucion y de juicio politico. La ley regulara las
modalidades conforme a las cuales los Comisionados podran establecer contacto
para tratar asuntos de su competencia con personas que representen los intereses

de los agentes econdémicos regulados.

Parrafo adicionado DOF 11-06-2013
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Los Comisionados duraran en su encargo nueve afos y por ningin motivo podran
desempefiar nuevamente ese cargo. En caso de falta absoluta de algun
comisionado, se procedera a la designacién correspondiente, a través del
procedimiento previsto en este articulo y a fin de que el sustituto concluya el periodo

respectivo.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

Los aspirantes a ser designados como Comisionados acreditaran el cumplimiento
de los requisitos sefialados en los numerales anteriores, ante un Comité de
Evaluacion integrado por los titulares del Banco de México, el Instituto Nacional para
la Evaluacion de la Educacién y el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.
Para tales efectos, el Comité de Evaluacion instalara sus sesiones cada que tenga
lugar una vacante de comisionado, decidira por mayoria de votos y sera presidido
por el titular de la entidad con mayor antigiiedad en el cargo, quien tendra voto de

calidad.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

El Comité emitira una convocatoria publica para cubrir la vacante. Verificara el
cumplimiento, por parte de los aspirantes, de los requisitos contenidos en el
presente articulo y, a quienes los hayan satisfecho, aplicara un examen de
conocimientos en la materia; el procedimiento debera observar los principios de

transparencia, publicidad y maxima concurrencia.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

Para la formulacién del examen de conocimientos, el Comité de Evaluacién debera
considerar la opinion de cuando menos dos instituciones de educacion superior y

seguira las mejores practicas en la materia.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

El Comité de Evaluacion, por cada vacante, enviara al Ejecutivo una lista con un
minimo de tres y un maximo de cinco aspirantes, que hubieran obtenido las

calificaciones aprobatorias mas altas. En el caso de no completarse el numero
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minimo de aspirantes se emitira una nueva convocatoria. El Ejecutivo seleccionara

de entre esos aspirantes, al candidato que propondra para su ratificacion al Senado.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

La ratificacion se hara por el voto de las dos terceras partes de los miembros del
Senado presentes, dentro del plazo improrrogable de treinta dias naturales a partir
de la presentacion de la propuesta; en los recesos, la Comision Permanente
convocara desde luego al Senado. En caso de que la Camara de Senadores
rechace al candidato propuesto por el Ejecutivo, el presidente de la Republica
someterd una nueva propuesta, en los términos del parrafo anterior. Este
procedimiento se repetira las veces que sea necesario si se producen nuevos
rechazos hasta que sélo quede un aspirante aprobado por el Comité de Evaluacion,

quien sera designado comisionado directamente por el Ejecutivo.
Parrafo adicionado DOF 11-06-2013

Todos los actos del proceso de seleccion y designacion de los Comisionados son

inatacables.

Parrafo adicionado DOF 11-06-2013 Articulo reformado DOF 17-11-1982, 03-02-
1983 Reforma DOF 27-06-1990: Derogé del articulo el entonces péarrafo quinto

2.3. Reglamentos

2.3.1. Introduccion
Es la base legal y juridica fundamentada por un conjunto de normas, parametros,
fundamentados por un grupo de personas con amplio conocimiento del area de

ejecucion.

Un reglamento es el conjunto de normas y parametros que se deben seguir de forma
obligada, ante la sociedad, hay diversos tipos de reglamentos en los cuales se aplica

responsabilidades diferentes segun la especialidad

2.3.2. Reglamento de construcciones para la cuidad de México
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El reglamento de construcciones para la cuidad de México, en éste, se indica que
cada uno de los proyectos ejecutivos de obra, edificaciones, remodelaciones,
reparaciones, instalaciones, demoliciones y sus usos distintos, se tienen que
desarrollar apoyados con la normativa que menciona, la primera edicion se publico
en el aflo de 1920 este reglamento a sufrido mejorar y actualmente tenemos la
version del afio 2019 ultima reforma publicada en la gaceta oficial de la ciudad de
México.

Los articulos que a continuacion se en listan tienen el contenido sobre la calidad de

los materiales, proyecto y pruebas de laboratorio.

Articulo. 14, En casos de fuerza mayor, las empresas concesionarias que prestan
servicios publicos pueden ejecutar las obras de emergencia que se requieran, para

lo cual:

II. Dentro de los tres dias habiles siguientes al inicio de la obra, deberan entregar a
las mismas dependencias la documentacién técnica que respalda los trabajos que
se realizan, los cuales deberan cumplir con las especificaciones de seguridad y de

calidad de este Reglamento y sus Normas;

Parrafo RCDF reforma publicada en a gaceta oficial de la cuidad de México 2 de
abril de 2019

Este punto hace referencia que al inicio de la obra se tiene que cumplir con las
especificaciones de calidad con base al reglamento, normas y especificaciones.

Articulo. 35, Para el ejercicio de su funcion, el Director Responsable de Obra tiene

las siguientes obligaciones
d) Procedimientos generales de construccion y de control de calidad

Parrafo RCDF reforma publicada en la gaceta oficial de la ciudad de México 2 de
abril de 2019
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Este articulo hace referencia que el responsable de obra debe de llevar los
procedimientos generales y control de calidad adecuados al proyecto.

Articulo 38, Los Corresponsables otorgaran su responsiva en los siguientes casos:
c) Suscriba los procedimientos de construccion de las obras y los resultados de las
pruebas de control de calidad de los materiales empleados

Parrafo RCDF reforma publicada en la gaceta oficial de la ciudad de México 2 de
abril de 2019

Este articulo hace referencia que los corresponsables debe de verificar los
procedimientos constructivos y verificar que las pruebas de control de calidad sean

aplicadas correctamente.

Articulo 39, - Para el ejercicio de su funcién, los Corresponsables tienen las
siguientes obligaciones:

iii. Revisar los resultados o informes de la calidad de los materiales empleados en
la obra

c) Vigilar que la construcciéon durante el proceso de la obra, se apegue estrictamente
al proyecto correspondiente a su especialidad y que tanto los procedimientos como
los materiales empleados correspondan a lo especificado y a las Normas de Calidad

del proyecto

Parrafo RCDF reforma publicada en a gaceta oficial de la cuidad de México 2 de
abril de 2019.

Este articulo hace referencia que los corresponsables debe de verificar los
procedimientos constructivos y verificar que las pruebas de control de calidad sean

aplicadas correctamente
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2.4. Leyes
2.4.1. Ley Federal de Proteccion al Consumidor

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC) surge en 1976 promulgada por
el presidente Carlos Salinas de Gortari, que como menciona en su capitulo primero,
“El objetivo de esta ley es promover y proteger los derechos y cultura del consumidor
y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores.” (LFPC,2004, Articulo 1) por lo cual, compete a esta
investigacion al estar relacionada directamente con la satisfaccion del cliente,
llamado en esta ley “consumidor”, dando por entendidos sus derechos, asi como las

obligaciones de la empresa constructora, llamada en esta ley “proveedor”.

Esta ley esta vigente en la actualidad, siendo su ultima reforma publicada el 12 de
abril del 2019, de la cual se han extraido los articulos con mas relevancia para su

integracion en la investigacion mencionados a continuacion:

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC) surge en 1976 promulgada por
el presidente Carlos Salinas de Gortari, que como menciona en su capitulo primero,
“El objetivo de esta ley es promover y proteger los derechos y cultura del consumidor
y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores.” (LFPC,2004, Articulo 1) por lo cual, compete a esta
investigacion al estar relacionada directamente con la satisfaccién del cliente,
llamado en esta ley “consumidor”, dando por entendidos sus derechos, asi como las

obligaciones de la empresa constructora, llamada en esta ley “proveedor”.

Esta ley esta vigente en la actualidad, siendo su ultima reforma publicada el 12 de
abril del 2019, de la cual se han extraido los articulos con més relevancia para su

integracion en la investigacién, mencionados a continuacion:
En el capitulo |, referente a las disposiciones generales, se menciona:

“Articulo 1.- La presente ley es de orden publico e interés social y de observancia
en toda la Republica. [...]JEl objeto de esta ley es promover y proteger los derechos
y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las

relaciones entre proveedores y consumidores.
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[...] ll. La informacion adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios,
con especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicién, calidad y

precio, asi como sobre los riesgos que representen;

[...]IX. El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de
consumo y las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento; “(LFPC, 2004,
Articulo 1)

De acuerdo a lo establecido en este articulo, una empresa constructora como
prestadora de un servicio, esta obligada a ser completamente transparente respecto
a lo que ofrece como producto a sus consumidores, asi mismo, entregar el producto
previamente ofrecido tal cual fue establecido en el contrato hecho con el

consumidor, con las caracteristicas indicadas dentro del mismo.

“Articulo 6.- Estaran obligados al cumplimiento de esta ley los proveedores y los
consumidores. Las entidades de las administraciones publicas federal, estatal,
municipal y del gobierno del Distrito Federal, estan obligadas en cuanto tengan el

caracter de proveedores o consumidores.” (LFPC, 2004, Articulo 6)

De acuerdo a lo establecido en este articulo, una empresa constructora, es
declarada un “proveedor” por lo cual, esta sujeto a cumplir con todo lo relacionado

a esta Ley.

“Articulo 7.- Todo proveedor esta obligado a informar y a respetar los precios, tarifas,
garantias, cantidades, calidades, medidas, intereses, cargos, términos,
restricciones, plazos, fechas, modalidades, reservaciones y demas condiciones
aplicables en la comercializacion de bienes, productos o servicios, sobre todos
aguellos que se hubiera ofrecido, obligado o convenido con el consumidor para la
entrega del bien o prestacion del servicio, y bajo ninguna circunstancia seran
negados estos bienes, productos o servicios a persona alguna, asi como la

informacion de los mismos.” (LFPC, 2004, Articulo 7)

De acuerdo a lo establecido en este articulo, una empresa constructora como
prestadora de servicios, esta obligada a informar y respetar los precios ofrecidos
durante el convenio con el cliente, este debe ser el monto total.
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“Articulo 9.- Los proveedores de bienes, productos o servicios incurren en
responsabilidad administrativa por los actos propios que atenten contra los
derechos del consumidor y por los de sus colaboradores, subordinados y toda clase
de gestores, vigilantes, guardias o personal auxiliar que les presten sus servicios,
independientemente de la responsabilidad personal en que incurra el infractor.”
(LFPC, 2004, Articulo 9)

De acuerdo a lo establecido en este articulo, la empresa constructora, debe hacerse
responsable de cualquier acto que atente en contra de los derechos de sus clientes,
independientemente de la responsabilidad que tenga el infractor, siempre que este
sea parte de su personal de trabajo o preste un servicio a su nombre.

“Articulo 10. BIS. - Los proveedores no podran incrementar injustificadamente
precios por fendmenos naturales, meteorolégicos o contingencias sanitarias.”
(LFPC, 2004, Articulo 10, BIS)

De acuerdo a lo establecido en este articulo, la empresa constructora no puede
subir un precio, previamente establecido bajo contrato, a sus clientes por fenémenos
de causa mayor de manera injustificada, es decir, que, en caso necesario, debera

de demostrar €l porque subid un precio o mantener el acordado previamente.

Como conclusion de este apartado, los autores de esta tesina interpretan a la LFPC,
como un fundamento legal importante dentro de los Estados Unidos Mexicanos para
la satisfaccidn del cliente, ya que este mismo, esta protegido y tiene el derecho de
denunciar cualquier irregularidad o incumplimiento en su contrato con la empresa

constructora.

De suscitarse alguna situacion de este tipo, la empresa constructora no solo se vera
perjudicada legalmente, sino que también, tendra una afectacion en su economia e
imagen, llegando a provocar incluso que no sea requerida nuevamente como
prestadora de servicios. Por ello es importante recalcar que un manual para el
proceso de control de calidad para una empresa constructora basado en ISO 9001-
2015, no solo asegura un servicio y producto de calidad al término de un proyecto
37|



constructivo, también, protege a la empresa de demandas relacionadas a lo
especificado en la LFPC.

2.4.2. Ley de Infraestructura de la Calidad
La Ley de Infraestructura de la Calidad (LICal) surge en el actual afio 2020,
promulgada por el presidente Andrés Manuel Lopez Obrador, que como menciona
en su capitulo primero, “Esta Ley tiene por objeto fijar y desarrollar las bases de la
politica industrial en el &mbito del Sistema Nacional de Infraestructura de la Calidad,
a través de las actividades de normalizacion, estandarizacion, acreditacion,
Evaluacion de la Conformidad y metrologia, promoviendo el desarrollo econémico y
la calidad en la produccién de bienes y servicios, a fin de ampliar la capacidad
productiva y el mejoramiento continuo” (LICal, 2020, Articulo 1) por lo cual, compete
a esta investigacién al estar directamente relacionada con los “estandares de

calidad” en el México actual y por venir.

Esta ley fue recientemente promulgada, entrando en vigor el 1 de julio del afio 2020,
de la cual se han extraido los articulos con més relevancia para su integracion en la

investigacibn mencionada a continuacion:

“Articulo 30. Las Normas Oficiales Mexicanas deberan ser redactadas y
estructuradas de acuerdo con lo previsto en esta Ley y en su Reglamento” (LICal,
2020, Articulo 30).

De acuerdo a lo establecido en este articulo, las Normas Oficiales Mexicanas seran
estructuradas con forme al sector o materia a la que se refiera, y estas, deberan

trabajar de manera conjunta.

“Articulo 39. Las Autoridades Normalizadoras deberan ordenar, dentro de los 45
dias naturales a partir de la notificacion de la resolucion definitiva del Comité
Consultivo Nacional de Normalizacion, la publicacion en el Diario Oficial de la
Federacion de las Normas Oficiales Mexicanas que expidan para que produzcan
efectos juridicos.” (LICal, 2020, Articulo 39).
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De acuerdo a lo establecido en este articulo, las autoridades deben notificar la
resolucién a lo referente dentro de las Normas Oficiales Mexicanas, para su entrada

en vigor y puedan sujetarse al cumplimiento de las mismas

“Articulo 64. Cuando un bien, producto, proceso o servicio deba cumplir con
determinada Norma Oficial Mexicana o los Estandares ahi referidos, sus similares
a importarse también deberan cumplir las especificaciones ahi establecidas, en los

términos previstos en la Ley de Comercio Exterior” (LICal, 2020, Articulo 64).

De acuerdo a lo establecido en este articulo, la empresa constructora, debe cumplir
con todo lo referido a las Normas Oficiales Mexicanas que le competan, asi como

los estdndares que estas refieren.

“Articulo 65. Quienes realicen la Evaluacion de la Conformidad utilizaran
tecnologias de la informaciéon que aseguren de forma fidedigna la identificacion de
los bienes, productos, procesos y servicios o bien, de la informacion de los simbolos,
embalaje, marcado o etiquetado, o terminologia de éstos y, en su caso, sus métodos
de produccion que cumplan con las Normas Oficiales Mexicanas aplicables, cuando
asi se requiera conforme a lo dispuesto por los articulos 30 y 64 de esta Ley.” (LICal,
2020, Articulo 65).

De acuerdo a lo establecido en este articulo, el encargado a realizar la evaluacion
de conformidad tras un servicio, deberan asegurar que sus métodos de produccién

cumplan las Normas Oficiales Mexicanas.

“Articulo 66. Solo cuando no existan Organismos de Evaluacion de la Conformidad
acreditados y aprobados o que éstos se encuentren en proceso de suspension
parcial o total, de cancelacion de su acreditacion o aprobacién, o bien conforme al
nivel de riesgo o de proteccion necesarios para salvaguardar los objetivos legitimos
de interés publico que pretende atender, sujeto a lo previsto en el Reglamento de
esta Ley, las Autoridades Normalizadoras podran llevar a cabo la evaluacion de la
conformidad de manera directa o recurrir al Centro Nacional de Metrologia, los
Institutos Designados de Metrologia o instituciones de investigacion y de ensefianza

superior especializadas en la materia 0 sector objeto de las normas, asi como a

39]



cualquier otra entidad reconocida para esos efectos por la Autoridad Normalizadora
de que se trate “ (LICal, 2020, Articulo 66).

De acuerdo a lo establecido en este articulo, cuando no exista un “Organismo de
Evaluacién de la Conformidad”, la evaluacion debera ser realizada por un
profesional competente que siga lo establecido en la Ley de Infraestructura de la
Calidad.

“Articulo 68. Las autoridades competentes deberan reconocer los resultados de la
Evaluacion de la Conformidad realizados por los Organismos de Evaluacion de la
Conformidad. Cuando dichas autoridades encuentren alguna discrepancia o error
en los resultados debera notificarlo a la Autoridad Normalizadora competente, para
que esta instruya al Organismo de Evaluacién de la Conformidad respectivo la
correccion de la discrepancia o error sin costo para el particular, y sin perjuicio de

las sanciones que le correspondan.” (LICal, 2020, Articulo 68).

De acuerdo a lo establecido en este articulo, las autoridades competentes deberan
reconocer los resultados de la evaluacion, y con forme a la ley, sancionar cual sea

su delito.

“Articulo 69. Conforme a lo dispuesto en el articulo 30 de la presente Ley, los
Procedimientos de Evaluacion de la Conformidad deberan, segun resulte aplicable
en proporcion al nivel de riesgo o de proteccion necesarios, incluir como minimo los

siguientes elementos:
[...]Ill. Las fases o etapas aplicables incluyendo su duracion;

[...]VII. La mencion de si la demostracion del cumplimiento es obligatoria y quien

puede llevar a cabo la evaluacién de la conformidad.

[...] Asimismo, esos procedimientos deberan contemplar el uso de tecnologias de
la informacion para la Evaluacion de la Conformidad, asi como para la identificacion
de los bienes, productos, procesos y servicios o bien de la informacién de los

simbolos, embalaje, marcado o etiquetado, o terminologia de éstos y, en su caso,
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sus métodos de produccion que cumplan con las Normas Oficiales Mexicanas
aplicables. (LICal, 2020, Articulo 69).

De acuerdo a lo establecido en este articulo, se deben los elementos que deben

incluir el procedimiento de evaluacién para la conformidad de un servicio.

Como conclusion de este apartado, los autores de la tesina interpretan a la LICal,
como una ley importante para esta investigacion, dado que, en caso de que una
empresa constructora no cumpla o perjudique al consumidor, debera ser evaluado
con forme a lo establecido en esta ley, por lo cual debera seguir dichos

procedimientos para comprobar su labor.

Es importante recalcar, que esta ley es nueva, por lo cual seria facil romper alguno
de los articulos es por ello que debe conocerse, al estar directamente relacionada

con las Normas Oficiales Mexicanas.

2.5. Normas Oficiales Mexicanas e Internacionales

2.5.1. Introduccién
Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) son regulaciones técnicas de caracter
obligatorio. Regulan los productos, procesos 0 servicios cuando estos se ven
implicados en la sociedad o medio ambiente pudiendo representar un riesgo para

los mismos.

Las NOM que aplican dentro de esta investigacion de manera directa e indirecta
para la integracién de un manual para el proceso de control calidad basado en la
ISO 9001-2015 para la empresa Power Union se mencionan a continuacion.

NOM-001-STPS-2008. “Edificios, locales, instalaciones y areas en los centros de

trabajo-condiciones de seguridad “. Fecha de actualizacion 28 de junio del 2011.

NOM-006-STPS-2000. “Manejo y almacenamiento de materiales — Condiciones y

procedimientos de seguridad “. Fecha de actualizacion 28 de junio del 2011.

NOM-017-STPS-2008. “Equipo de protecciéon personal - Seleccidn, uso y manejo
en los centros de trabajo”. Fecha de actualizacién 28 de junio del 2011.
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NOM-030-STPS-2009. “Servicios preventivos de seguridad y salud en el trabajo —

Funciones y actividades”. Fecha de actualizacion 28 de junio del 2011.

Las Normas Mexicanas (NMX) son elaboradas por un organismo nacional de
normalizacion que establecen los requisitos minimos de calidad de los productos y
servicios, con el objetivo de proteger y orientar a los consumidores. Su aplicacion
es voluntaria, con excepcion de los casos en que los particulares manifiesten que

sus productos, procesos o0 servicios son conformes con las mismas.

Como lo es en este caso, que se les hace mencion debido a que se tomaron algunas
de estas como complementos para la realizaciéon del manual para el proceso de

control de calidad basado en la ISO 9001-2015 para la empresa Power Union.

NMX-CC-9001-IMNC-2015. “Sistema de gestion de la calidad — Requisitos". Fecha
de actualizacion 3 de mayo 2016

Los principios de calidad dentro de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2015, con objeto
a los fundamentos legales y normativo son fundamentados por el Instituto Mexicano
de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC), institucién que revisa, actualiza,
expide y cancela Normas Mexicanas, basados por la Ley Federal sobre Metrologia
y Normalizacion, publicada en el Diario Oficial de la Federacién (DOF) vigente el 1
de julio de 2020.esta segunda publicacidén anula y sustituye a la primera publicacién
DOF el 30 de abril de 2009.

Esta norma mexicana tiene derechos de reproduccién de conformidad con lo
dispuesto por los articulos 51-A fraccion Il de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion, 13 fraccion XIV de la Ley Federal de Derechos de Autor y 43 fraccion
lIl del Reglamento de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, motivo por

el cual el texto completo de la misma no puede ser descargado.
Detalle de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2015

Fuente: Sistema Integral de Normas y Evaluacién de conformidad (SINEC)
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El Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C. (IMNC) se fundamenta
como Organismo Nacional de Normalizacion (ONN), con los articulos 39 fraccion
IV, 65,66 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, 68 y 69 del
reglamento de la Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion y 21 fraccion 1X del
reglamento interior de la secretaria de economia, en el campo de sistemas de
calidad (en general) como se indica en el oficio nimero 1246 de la fecha 1 de marzo
de 1994.

Fuente: Norma Mexicana IMNC
Derechos reservados.

Los resultados obtenidos para el fundamento legal y normativo del tema de
investigaciéon (manual para el proceso de control de calidad basado en 1ISO 9001-
2015 para la empresa Power Union) nos lleva a identificar tres instituciones
mencionadas con anterioridad (ONN), (IMNC) y (SE).

PROY-NMX-CC-9002-IMNC-2017. “Sistemas de gestion de la calidad — directrices
para la aplicacion de la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2015". Fecha de
actualizacion 21 de agosto 2017.

NMX-CC-10002-IMNC-2005. “Gestion de la calidad — satisfaccion del cliente —
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones”. Fecha de

actualizacion 13 de diciembre 2005

NMX-CC-10001-IMNC-2012. “Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente —
Directrices para los cddigos de la conducta de las organizaciones”. Fecha de

actualizacion 18 de junio de 2012.

NMX-CC-10007.IMNC-2006. “Sistemas de Gestion de la calidad — directrices para

la gestidn de la configuracién”. Fecha de actualizacién 30 noviembre de 2006.
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2.5.2. Normainternacional ISO 9000, Sistemas de gestion de calidad —
Fundamentos y vocabulario

Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los principios
y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la
base para otras normas de SGC. Esta Norma Internacional esta prevista para
ayudar al usuario a entender los conceptos fundamentales, los principios y el
vocabulario de la gestion de la calidad para que pueda ser capaz de implementar

de manera eficaz y eficiente un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.

Esta Norma Internacional propone un SGC bien definido, basado en un marco de
referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales
establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad
sus objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su
tamafo, complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la conciencia
de la organizacion sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las
necesidades y las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr la

satisfaccion con sus productos y servicios.

Esta Norma Internacional contiene siete principios de gestion de la calidad que
apoyan los conceptos fundamentales descritos en el apartado 2.2 En el apartado
2.3, para cada principio de gestion de la calidad, se proporciona una “declaracién”
qgue describe cada principio, una "base racional" que especifica por qué la
organizacién deberia tratar este principio, beneficios clave que se atribuyen a los
principios, y acciones posibles que una organizacion puede tomar cuando aplica el

principio.

Esta Norma Internacional contiene los términos y definiciones que se aplican en
todas las normas de gestion de la calidad y las normas de sistemas de gestion de
la calidad desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176. y otras normas de SGC
sectoriales basadas en aquellas normas, en el momento de su publicacion Los

términos y definiciones estan dispuestos en orden conceptual, con un indice
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alfabético que se proporciona al final del documento. El Anexo A incluye un conjunto
de diagramas de los sistemas de conceptos que forman el ordenamiento de los

conceptos.
Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional describe los conceptos y los principios fundamentales de

la gestion de la calidad que son universalmente aplicables a:

e Las organizaciones que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacién
de un sistema de gestion de la calidad.

e Los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organizacion para
proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus requisitos.

e Las organizaciones que buscan la confianza en su cadena de suministro en que sus
requisitos para los productos y servicios se cumpliran.

e Las organizaciones y las partes interesadas que buscan mejorar la comunicacion
mediante el entendimiento comun del vocabulario utilizado en la gestion de la
calidad.

e Las organizaciones que realizan evaluaciones de la conformidad frente a los
requisitos de la Norma ISO 9001.

e Los proveedores de formacion, evaluacion o asesoramiento en gestion de la calidad.

e Quienes desarrollan normas relacionadas.

Esta Norma Internacional especifica los términos y definiciones que se aplican a todas
las normas de gestibn de la calidad y de sistemas de gestiéon de la calidad

desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176.

Desarrollo del SGC utilizando los conceptos y los principios fundamentales
Modelo del SGC
Proceso

La organizacion tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse Estos

procesos interactlan para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de
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la organizacion y cruzan limites funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos
mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades

interrelacionadas con entradas que generan salidas.
Desarrollo de un SGC

Un SGC es un sistema dinamico que evoluciona en el tiempo mediante periodos de
mejora. Cada organizacion tiene actividades de gestion de la calidad, planificadas
formalmente o no. Esta Norma Internacional proporciona orientacién sobre como
desarrollar un sistema formal para gestionar estas actividades Es necesario
determinar las actividades existentes en la organizacion y su adecuacion
relacionadas con el contexto de la organizacion. Esta Norma Internacional, junto
con las Normas ISO 9004 e ISO 9001, puede utilizarse para ayudar a la

organizacién a desarrollar un SGC cohesionado.

Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar
el seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad.
El SGC no necesita ser complicado; mas bien es necesario que refleje de manera
precisa las necesidades de la organizacion. Al desarrollar el SGC, los conceptos y
principios fundamentales dados en esta Norma Internacional pueden proporcionar

una valiosa orientacion.

La planificacion de un SGC no es un suceso singular, sino mas bien un proceso
continuo. La planificacion, evoluciona a medida que la organizacién aprende y que
las circunstancias cambian. Un plan tiene en cuenta todas las actividades de la
calidad de la organizacién y asegura que cubre toda la orientacion de esta Norma
Internacional y los requisitos de la Norma ISO 9001. El plan se implementa tras

aprobarse.

Para una organizacion es importante realizar un seguimiento y evaluar de manera
regular la implementacion del plan y el desempefio del SGC. Los indicadores
considerados cuidadosamente facilitan estas actividades de seguimiento y

evaluacion.
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La auditoria es un medio de evaluar la eficacia de un SGC, para identificar riesgos
y para determinar el cumplimiento de los requisitos. Para que las auditorias sean
eficaces necesitan recopilarse evidencias tangibles e intangibles, Se toman
acciones para la correccion y mejora basadas en el analisis de la evidencia
recopilada. El conocimiento adquirido podria conducir a la innovacion, llevando el

desempefio del SGC a niveles més altos.

De acuerdo esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a
entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la gestion
de la calidad para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente

un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.
Norma internacional ISO 9000:2015

Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario

2.5.3. Norma internacional ISO 9001, Sistemas de gestion de calidad -
Requisitos

Contexto de la organizacion
Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacién debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propésito y su direccion estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacion sobre

estas cuestiones externas e internas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones

para su consideracion.
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NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar
cuestiones gque surgen de los entornos legal, tecnolégico, competitivo, de mercado,

cultural, social y econémico, ya sea internacional, nacional, regional o local.

NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse facilitada al considerar
cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de

la organizacion.
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacién debe determinar:

las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de

la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion

de la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:

las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son

aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestién de la calidad de la organizacién debe estar

disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe
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establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacién
para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacién determine

gue no es aplicable para el alcance de su sistema de gestidon de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional so6lo se puede declarar si los
requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la conformidad de sus

productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacién debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un sistema de gestién de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus

interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
determinar la secuencia e interaccidén de estos procesos;

determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para

asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su

disponibilidad;
asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del

apartado 6.1;

evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse

de que estos procesos logran los resultados previstos;

mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
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En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos

se realizan segun lo planificado.
5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema

de gestién de la calidad:

asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la

eficacia del sistema de gestion de la calidad;

asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestidon de la calidad, y que éstos sean compatibles con

el contexto y la direccion estratégica de la organizacion;

asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad

en los procesos de negocio de la organizacion;
promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad estén disponibles;

comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los

requisitos del
sistema de gestion de la calidad;

asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados

previstos;
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comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestién de la calidad;

promoviendo la mejora;

apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para demostrar su liderazgo en la

forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA: En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio” en su
sentido mas amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales
para la existencia de la organizacion; tanto si la organizacién es publica, privada,

con o sin fines de lucro.
Enfoque al cliente

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque

al cliente asegurandose de que:

se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente

y los legales y reglamentarios aplicables;

se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente;

se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
5.2 Politica
Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad

que:

sea apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion

estratégica;

proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la

calidad;
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incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

estar disponible y mantenerse como informacién documentada;

comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la

organizacion.
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos

de esta Norma Internacional;

asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas

previstas;

informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;

asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene

cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.
6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
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Al planificar el sistema de gestidn de la calidad, la organizacion debe considerar las
cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2,

y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

Asegurar que en este sistema de gestion de calidad puede lograr sus resultados
previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir efectos no deseables

lograr la mejora .

La organizaciéon debe planificar:.las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades; la manera de: integrar e implementar las acciones en sus procesos
del sistema de gestion de la calidad (véase 4.4.); evaluar la eficacia de estas

acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcidnale al impacto potencial en la conformidad de los productos y los

servicios.

NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir
riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la
probabilidad o las consecuencias, compartir el riesgo o mantener riesgos mediante

decisiones informadas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcion de nuevas practicas,
lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a
nuevos clientes, establecimiento de asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologias
y otras posibilidades deseables y viables para abordar las necesidades de la

organizacién o las de sus clientes.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
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La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben: ser coherentes con la politica de la calidad;

ser medibles; tener en cuenta los requisitos aplicables; ser pertinentes para la
conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del

cliente; ser objeto de seguimiento; comunicarse; actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la

calidad.

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
determinar: qué se va a hacer; qué recursos se requeriran; quién sera responsable;

cuando se finalizara; como se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestién
de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase
4.4).

La organizacion debe considerar: el propésito de los cambios y sus consecuencias
potenciales; la integridad del sistema de gestion de la calidad; la disponibilidad de

recursos; la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
7. Apoyo

7.1 Recurso

Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacioén, mantenimiento y mejora continua del sistema de

gestion de la calidad.
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La organizacién debe considerar: las capacidades y limitaciones de los recursos

internos existentes; qué se necesita obtener de los proveedores externos.
Personas

La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y

control de sus procesos.
Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacién de sus procesos y lograr la conformidad de los

productos y servicios.

NOTA: La infraestructura puede incluir:
edificios y servicios asociados;

equipos, incluyendo hardware y software;
recursos de transporte;

tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Ambiente para la operacién de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y

servicios.

NOTA : Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y

fisicos, tales como:
sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

psicolégicos (por ejemplo, reduccién del estrés, prevencién del sindrome de

agotamiento, cuidado de las emociones);
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fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacion del aire,
higiene, ruido). Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los

productos y servicios suministrados.
Recursos de seguimiento y medicidn
Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los productos y servicios

con los requisitos.
La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién

realizadas;
se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propésito.

La organizacién debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicidon son idéneos para su

propaosito.
Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la
organizacién como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los

resultados de la medicion, el equipo de medicién debe:

calibrarse o verificarse, o0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacién, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse

como informacion documentada la base utilizada para la calibracion o la verificacion;
identificarse para determinar su estado;

protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de

calibracion y los posteriores resultados de la medicion.
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La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos
se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicidn se considere
no apto para su propdsito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando

sea necesario.
Conocimientos de la organizacién

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion

de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicién en la medida en

que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe
considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los

conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1: Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos que
la organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacion que se

utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la organizacion.
NOTA 2: Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con
la experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito;
capturar y compartir conocimientos y experiencia no documentados; los resultados

de las mejoras en los procesos, productos y servicios);

fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de

conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).
7.2 Competencia
La organizacién debe:

determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control,

un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;
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asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion,

formacién o experiencia apropiadas;

cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y

evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la

competencia.

NOTA: Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria
o la reasignacién de las personas empleadas actualmente; o la contratacion o

subcontratacion de personas competentes.
7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo

el control de la organizacién tomen conciencia de:
la politica de la calidad;
los objetivos de la calidad pertinentes;

su contribucién a la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad, incluidos los

beneficios de una mejora del desempeiio;

las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad.
7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas

pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluyan:
gué comunicar;
cuando comunicar;

a quién comunicar;
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cOmo comunicar;

quién comunica.

7.5 Informacion documentada

Generalidades

El sistema de gestidn de la calidad de la organizacién debe incluir:
la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;

la informacién documentada que la organizacién determina como necesaria para la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Creacioén y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurarse

de que lo siguiente sea apropiado:

la identificacion y descripcién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de

referencia);

el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de

soporte (por ejemplo, papel, electrdnico);
la revisién y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
Control de la informacion documentada

La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por

esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
esté disponible y sea id6nea para su uso, donde y cuando se necesite;
esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad,

uso inadecuado o pérdida de integridad).
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Para el control de la informacién documentada, la organizacién debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda:

distribucion, acceso, recuperacion y uso;
almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
control de cambios (por ejemplo, control de version);

conservacion y disposicion.

La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina
como necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestién de la
calidad, se debe identificar, segun sea apropiado, y controlar.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe

protegerse contra modificaciones no intencionadas.

NOTA: El acceso puede implicar una decisién en relacién al permiso, solamente
para consultar la informacion documentada, o al permiso y a la autoridad para

consultar y modificar la informacion documentada.
8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4)
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y

para implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:
a determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

el establecimiento de criterios para:

los procesos;

la aceptacion de los productos y servicios;
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la determinacién de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los

requisitos de los productos y servicios;
la implementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion

documentada en la extension necesaria para:
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la

organizacion.

La organizacién debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto

adverso, segun sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente

estén controlados (véase 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el cliente

La comunicacion con los clientes debe incluir:

proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;

tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,

incluyendo las quejas de los clientes;
manipular o controlar la propiedad del cliente;

establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
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Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
aquellos considerados necesarios por la organizacion;

la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y

servicios que ofrece.

Revisién de los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos
para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y

servicios a un cliente, para incluir:

los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma;

los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

especificado o previsto, cuando sea conocido;
los requisitos especificados por la organizacion;
los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados

previamente.

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes

entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
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La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,

cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.

NOTA: En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar a
cabo una revision formal para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la

informacion del producto pertinente, como catélogos.

La organizacién debe conservar la informacion documentada, cuando sea aplicable:
sobre los resultados de la revision;

sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de

gue las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos

y Servicios.
Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe

considerar:

la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;
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las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables;

las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;

las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y

desarrollo;

las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los

productos y servicios;

la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo;

la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de
disefio y desarrollo;

los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

el nivel de control del proceso de diseiio y desarrollo esperado por los clientes y

otras partes interesadas pertinentes;

la informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los

requisitos del disefio y desarrollo.
Entradas para el disefo y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos

de productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacién debe considerar:
los requisitos funcionales y de desempefio;

la informacién proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;
los requisitos legales y reglamentarios;

normas o0 codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a

implementar;
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las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y

servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar

completas y sin ambigiiedades.
Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas del

disefio y desarrollo.
Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para

asegurarse de que:
se definen los resultados a lograr;

se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos;

se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio

y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

se realizan actividades de validacién para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso

previsto;

se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las

revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;
se conserva la informacién documentada de estas actividades.

NOTA: Las revisiones, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propésitos distintos. Pueden realizarse de forma separada o en cualquier

combinacion, segun sea idéneo para los productos y servicios de la organizacion.
Salidas del disefio y desarrollo

La organizaciéon debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:
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cumplen los requisitos de las entradas;

son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y

Servicios;

incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea

apropiado, y a los criterios de aceptacion;

especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para

Su propdsito previsto y su provision segura y correcta.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del

disefio y desarrollo.
Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, 0 posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad

con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

los cambios del disefio y desarrollo;

los resultados de las revisiones;

la autorizacion de los cambios;

las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Generalidades

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios

suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y

servicios suministrados externamente cuando:
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los productos y servicios de proveedores externos estdn destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por

proveedores externos en nombre de la organizacion;

un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo

como resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio y la reevaluaciéon de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las

evaluaciones
Tipo y alcance del control

La organizacidon debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a

sus clientes.
La organizacion debe:

asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro

del control de su sistema de gestion de la calidad;

definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende

aplicar a las salidas resultantes;
tener en consideracion:

el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
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determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que
los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los

requisitos.
Informacion para los proveedores externos

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su

comunicacién al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
los procesos, productos y servicios a proporcionar;

la aprobacion de:

productos y servicios;

métodos, procesos y equipos;

la liberacion de productos y servicios;

la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;

las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte

de la organizacion;

las actividades de verificacion o validacibn que la organizacion, o su cliente,

pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.
8.4Produccién y provision del servicio
Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio bajo

condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

la disponibilidad de informacion documentada que defina:
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las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar;

los resultados a alcanzar;
la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

la implementacion de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos

o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los

procesos,;

la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion

requerida;

la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccién y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o

medicidn posteriores;

la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,

cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizaciéon debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de la produccion y prestacion del

servicio.

La organizacién debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada

necesaria para permitir la trazabilidad.
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Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o0 a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo

utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o

incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore
o de algun otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion

documentada sobre lo ocurrido.

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir
materiales, componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad

intelectual y datos personales.

Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los

requisitos.

NOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de
la contaminacién, el embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacion

o el transporte, y la proteccion.
Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la

entrega asociadas con los productos y servicios.
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Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se

requieren, la organizacion debe considerar:

los requisitos legales y reglamentarios;

las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;

los requisitos del cliente;

la retroalimentacién del cliente.

NOTA: Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas
por las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales como servicios de

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

Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad

en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacibn documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de

cualquier accién necesaria que surja de la revision.
8.6 Liberacién de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas

adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando

sea aplicable, por el cliente.
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La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de

los productos y servicios. La informacion documentada debe incluir:
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

Control de las salidas no conformes

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no

intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o después de la provision de los

servicios.

La organizacién debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes

maneras:
correccion;

separacién, contencién, devolucién o suspension de provision de productos y

servicios;
informacion al cliente;
obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no

conformes.

La organizacién debe conservar la informacién documentada que:
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describa la no conformidad;

describa las acciones tomadas;

describa todas las concesiones obtenidas;

identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
9.Evaluacion del desempefio

9.1Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

Generalidades

La organizacion debe determinar:

gué necesita seguimiento y medicion;

los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para

asegurar resultados validos;
cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de

la calidad.

La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como

evidencia de los resultados.
Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los meétodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta

informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir
las encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y

servicios entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de
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mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes

comerciales.
Andlisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que

surgen por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a conformidad de los productos y servicios;

el grado de satisfaccion del cliente;

el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad;
si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; f)ceiel

desemperio de los proveedores externos;

la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

NOTA: Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.
9.2Auditoria interna

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

proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestién de la calidad:

es conforme con:

los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestion de la calidad;
los requisitos de esta Norma Internacional;

se implementa y mantiene eficazmente.

La organizacién debe:

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria

qgue incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
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planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion
y los resultados de las auditorias previas; definir los criterios de la auditoria y el
alcance para cada auditoria; seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria; asegurarse
de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente; realizar
las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada; conservar informacion documentada como evidencia de la

implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.
NOTA: Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.

9.3Revision por la direccion

Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia

y alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacion.
Entradas de la revisién por la direccion

La revisidbn por la direccibn debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre: el estado de las acciones de las revisiones por la direccion
previas; los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad; la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del sistema de gestiébn de la calidad, incluidas las tendencias relativas a: la
satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes;
el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad; el desempefio de los
procesos y conformidad de los productos y servicios; las no conformidades y
acciones correctivas; los resultados de seguimiento y medicién; los resultados de
las auditorias; el desempefio de los proveedores externos; la adecuacion de los
recursos; la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades (véase 6.1); f) las oportunidades de mejora.
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Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con: las oportunidades de mejora; cualquier necesidad de cambio en

el sistema de gestion de la calidad; las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los

resultados de las revisiones por la direccion.
10.Mejora
Generalidades

La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y

aumentar la satisfaccion del cliente.
Estas deben incluir:

mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futuras; corregir, prevenir o reducir los efectos no
deseados; mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

NOTA: Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion, accion correctiva, mejora

continua, cambio abrupto, innovacién y reorganizacion.
10.2No conformidad y accion correctiva.

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacién debe: reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
tomar acciones para controlarla y corregirla; hacer frente a las consecuencias;
evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad,

con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
La revision y el andlisis de la no conformidad,;

La determinacion de las causas de la no conformidad;
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La determinacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente

puedan ocurrir;
Implementar cualquier accion necesaria;
Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la

planificacion;
Si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;
los resultados de cualquier accion correctiva.

10.3Mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacién y eficacia

del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

De acuerdo esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a
entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la gestiéon
de la calidad para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente
un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.

Norma internacional ISO 9001:2015
Sistemas de gestion de la calidad — requisitos

2.5.4. Norma internacional 1ISO 14000, Sistema de gestion ambiental
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La norma clave para la implementacion y certificacion del SGA es la norma I1SO
14001 "Sistemas de Gestion Ambiental. Requisitos con orientacion para su uso”. Un
SGA brinda una estructura para ayudar a las organizaciones a identificar aquellos
aspectos de su negocio que tienen un impacto significativo sobre el medio ambiente,

y a cumplir los objetos y metas ambientales para minimizar estos impactos.

Un sistema estructurado como SGA permite que una organizacion deje de
suministrar respuestas reactivas y fragmentadas ante problemas ambientales, y
genere un enfoque proactivo que permita la identificacion temprana de los impactos,
responsabilidades y oportunidades. La ISO 14001 proporciona a una organizacion
las habilidades requeridas y el sistema de gestion necesario para lograr estandares
de desempefio ambiental cada vez mas altos y aprovechar las oportunidades que
surgen a raiz de los programas ambientales tradicionales basados en la
conformidad.

Esto conducira a un procedimiento de auditoria de conformidad mas agresivo previo
a la obtencion de la certificacion. La norma ISO 14001:2004 actualizada es mas
compatible con la ISO 9001:2000, lo cual facilitara la integracion del SGA de la ISO
14001 con el SGC de la ISO 9001.

La ISO 14001 ha recibido una gran atencién y ha sido implementada en todo el
mundo. El enfoque de la ISO 14001 es de “gestidon de calidad” en relacién con el
desempefio ambiental, y esta dirigido a crear una cultura de mejora continua en el
desempefio ambiental de la organizacion que la implementa. La ISO 14001, junto
con el Esquema de Auditoria y Gestion Ambiental de la Union Europea (EMAS), ha
proporcionado alternativas internacionales a las primeras normas de SGA

nacionales, como por ejemplo la norma britanica BS 7750 (publicada en 1992).12

Las otras normas finalizadas y publicadas de la serie ISO 14000 comprenden

directrices, procedimientos y calificaciones para auditoria ambiental.

En el Anexo A de este boletin se presenta la lista completa de documentos 1SO
14000 existentes hasta la fecha.
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Las normas de la serie ISO 14000 se dividen en dos grupos principales. El presente

documento se enfoca en el primero de ellos:
Normas orientadas a la organizacion

Brindan amplia orientacion para establecer, mantener y evaluar un sistema de

gestion ambiental (SGA).
Normas orientadas a los productos

Determinan el impacto ambiental de los productos y servicios durante su ciclo de

vida, y las etiquetas y declaraciones ambientales.
Los elementos clave de un SGA basado en la ISO 14000 son:

Politica ambiental: La politica ambiental y los requisitos para cumplir esta politica
por medio de objetivos, metas y programas ambientales.

Planificacion: El andlisis de los aspectos ambientales de la organizacién (incluidos
sus procesos, productos y servicios, al igual que los bienes y servicios usados por
la organizacion).

Implementacién y operacion: Implementacion y organizacidon de procesos para
controlar y mejorar las actividades operativas que son criticas desde una
perspectiva ambiental (incluidos los productos y servicios de una organizacion).
Verificacién y accion correctiva: La verificacion y la accién correctiva incluyen el
seguimiento, medicion y registro de las caracteristicas y actividades que pueden
tener un impacto significativo en el medio ambiente.

Revision por la direccion: Revision del SGA por la alta direccion de la organizacion,

para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia.

2.Beneficios y costos

2.1Beneficios

Beneficios del SGA

Los beneficios para las empresas generados por un sistema de gestion ambiental
sostenible se pueden resumir de la siguiente manera: mejora del desemperfio,

reduccion de riesgos y responsabilidad civil, elegibilidad de varios programas de
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incentivos de agencias ambientales, mejor imagen publica y mejora de la eficiencia
operacional y oportunidades de reduccion de costos.

En la actualidad, las organizaciones deben demostrar cada vez mas una gestion solida
de sus aspectos econdmicos, sociales y ambientales. La evidencia sugiere que un
enfoque de “triples resultados” trae ventajas en el tratamiento financiero, de
mercadeo, seguros, reglamentaciones, y otras areas. La ISO 14001 es un enfoque

estructurado para mejorar el desempefio ambiental.

La implementacion de un SGA ayudara a una comparfia a crear confianza de las partes
interesadas (clientes, empleados, accionistas, proveedores, organismos de
reglamentacion, compafias de seguros, instituciones financieras, comunidades

locales) en que:

¢ Laempresa enfatiza mas en la prevencion de la contaminacion que en la generacion
de ésta.

e Puede brindar evidencia de conformidad con los reglamentos.

¢ Los beneficios potenciales que las pymes (pequefias y medianas empresas) pueden
obtener de la implementacion de un SGA incluyen:

e Mejora el acceso a los mercados.

e Se asegura a los clientes el compromiso con una gestion ambiental demostrable.

e Adopcién de un proceso de mejora continua.

e Un mejor desempefio ambiental.

e Adopcién de un enfoque preventivo para asegurar la conformidad con los requisitos
estatutarios y otros requisitos aplicables a la compafiia.

e Mejora de la imagen y participacion en el mercado.

e Prevencion de la contaminacion mediante la conservacion de recursos como
electricidad, agua, carbén.

e Mejora la eficiencia operativa.

e La moral de los empleados mejora en un ambiente de trabajo seguro.

e Credibilidad para las partes involucradas.

e Ventajas competitivas en el mercado.
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e Mejor control de costos.

e Cumplimiento de los criterios de certificacion para vendedores.

e Conformidad legal y facilitacion de la obtencion de permisos y autorizaciones.

e Una mejor imagen y mantenimiento de buenas relaciones con el publico, los
organismos de reglamentacion, accionistas e inversionistas.

e Mayor conciencia y responsabilidad de los empleados hacia los aspectos
ambientales de sus actividades.

e Ventaja competitiva en la investigacion.

¢ Incentivos para la administracion ambiental.

e Mejora de las relaciones industria-gobierno.

Una certificacién con base en la ISO 14001 mejora la gestién ambiental y posibilita un
acceso equitativo al creciente mercado “verde”. La ISO 14001 ha demostrado ser
una herramienta Gtil para evolucionar de la conformidad con los reglamentos, a una
posicion de mayor productividad y mayor ventaja competitiva. Existe evidencia de
qgue las organizaciones que hacen gestiébn no solo de los factores econdmicos
estandar sino también de los factores ambientales y sociales que afectan su
negocio, muestran un desempefio financiero superior al de quienes no hacen

gestién de ninguno de estos tres aspectos

2.2Beneficios de la familia ISO 14000

La familia de normas ISO 14000 brinda a las organizaciones herramientas de gestion
para controlar sus aspectos ambientales y mejorar su desempefio ambiental. En su
conjunto, estas herramientas pueden brindar beneficios econdmicos significativos,

dentro de los que se incluyen:

Reduccion de materias primas y uso de recursos; Reduccion del consumo de energia;

Mejora de eficiencia en los procesos;

Reduccion en la generacion de residuos y en los costos de su disposicion; Utilizacién
de recursos recuperables;

Primas de seguros potencialmente mas bajas.
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Con los diferentes grupos de normas de la familia ISO 14000 orientadas a las
organizaciones, éstas pueden obtener diferentes beneficios:

= SO 14001. “Sistemas de gestién ambiental. Especificacidon con orientacion para su
uso”

» Esta norma ayuda a las organizaciones a manejar mejor el impacto de sus
actividades sobre el ambiente y a demostrar una gestion ambiental sélida no
solamente de los procesos de la organizacién sino de sus productos y servicios.
Ademas, la experiencia ha demostrado que la ISO 14001 es una estructura que
inspira y canaliza la creatividad de los miembros de una organizacién haciéndolos
agentes que promueven activamente la proteccién ambiental, la conservacion de
recursos y la mejora de la eficiencia.

= |SO 14004. “Sistemas de gestion ambiental. Directrices generales sobre principios,
sistemas y técnicas de apoyo”

» Esta norma brinda orientacibn sobre el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora de un sistema de gestiéon ambiental y su coordinacién con
otros sistemas de gestion.

= |SO 14031. “Gestion ambiental. Evaluacion del desempeino ambiental. Directrices”

» Esta norma brinda orientacion sobre coémo una organizacién puede evaluar su
desempefio ambiental. También trata sobre la seleccién de indicadores de
desempefio adecuados, de manera que el desempefio se pueda evaluar con base
en los criterios establecidos por la direccion. Esta informacion se puede usar como
base para la presentacion de informes internos y externos sobre desempefio
ambiental.

= |SO 19011. “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestidén de la calidad
y/o ambiente.

» Las auditorias ambientales son herramientas importantes para evaluar si un SGA
se ha implementado y se mantiene apropiadamente. La norma ISO 19011 también
es util para las auditorias de sistemas de gestion ambiental y las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad.

» La serie de normas ISO 14000 da a las pequefias y medianas empresas (pymes) la

oportunidad de competir a un mismo nivel con compafias mas grandes, incluso
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globales, ya que la misma norma es aplicable a todo tipo y tamafio de

organizaciones.

Integracion de la ISO 14000 y la ISO 9000

Tanto la ISO 14001 como la ISO 9001 tratan sobre sistemas de gestion que forman
parte integral de la gestion global de una organizacion. Ambos sistemas estan
disefiados para contribuir a mejorar el desempefio de una organizacion. Las normas
comparten muchos elementos comunes del sistema, que se pueden usar facilmente
para integrar el sistema de gestion ambiental con el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion en las siguientes areas:

Documentacion

Ambas normas exigen el desarrollo de documentacién para abordar sus requisitos. Un
posible método de integracion de los documentos es desarrollar manuales de
politica separados, y, a la vez elaborar procedimientos documentados comunes

para diferentes requisitos de SGC y SGA.

Responsabilidad de la direccion
Ambas normas exigen el compromiso de la alta direccion con el establecimiento e

implementacion de sistemas de gestion.

Gestion de recursos

Ambos sistemas contienen requisitos sobre recursos, incluidos los recursos humanos,
para aplicar las politicas y lograr los objetivos de la organizacion. Los requisitos
sobre competencia, toma de conciencia y capacitacion son comunes para ambas

normas.

Realizacion del producto
El sistema de gestion de la calidad basado en ISO 9001 aborda por separado varios
procesos de realizacion del producto; es decir, planificacion de la realizacion del
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producto, procesos relacionados con el cliente, disefio y desarrollo, compras,
produccion y prestacion de servicios. En estos procesos se pueden integrar la
identificacion y el control operacional de los aspectos ambientales significativos.
Medicidn, analisis y mejora
La mayoria de los requisitos de esta seccidén (auditorias internas, seguimiento y
medicion, control de no conformidades, accién correctiva, accion preventiva, mejora
continua) son comunes tanto al SGA como al SGC. Estos requisitos comunes se

pueden abordar simultaneamente en los procedimientos del sistema de gestion.

Los organismos de certificacion también aceptan llevar a cabo auditorias de
certificacion conjuntas en compafias que han integrado un SGA y un SGC, y de
esta manera reducen la certificacion por tercera parte. La ISO 19011 “Directrices
para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiente” proporciona
directrices sobre auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de gestion

ambiental. Los beneficios de la ISO 19011 se pueden resumir asi:

» Una mejor aplicabilidad en la realizacién de las auditorias internas, y también mas
enfocadas en el uso por las pymes;

» Un enfoque mas flexible en cuanto a las calificaciones de los auditores y la seleccién
del equipo auditor, y

» Aplicabilidad a las auditorias combinadas, y con ello llenar el vacio entre las
herramientas de gestién de calidad y ambiental.

De acuerdo esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a entender
los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la gestion ambiental
para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGA y

obtener valor de otras normas de SGA.

INTRODUCCION A 1SO 14000
SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL
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BOLETIN No. 78/2007

2.5.5. Norma Internacional ISO 14001, Sistema de gestion ambiental.
Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion
ambiental que una organizacion puede usar para mejorar su desempefio ambiental.
La presente norma internacional estd prevista para uso por una organizacion que
busque gestionar sus responsabilidades ambientales de una forma sistemética que
contribuya al pilar ambiental de la sostenibilidad. Esta Norma Internacional ayuda a
una organizacion a lograr los resultados previstos de su sistema de gestion
ambiental, con lo que aporta valor al medio ambiente, a la propia organizacion y a
sus partes interesadas. En coherencia con la politica ambiental de la organizacién,
los resultados previstos de un sistema de gestion ambiental incluyen: — la mejora
del desempefio ambiental; — el cumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos; — el logro de los objetivos ambientales. Esta Norma Internacional es
aplicable a cualquier organizacién, independientemente de su tamafio, tipo y
naturaleza, y se aplica a los aspectos ambientales de sus actividades, productos y
servicios que la organizacion determine que puede controlar o influir en ellos,
considerando una perspectiva de ciclo de vida. Esta Norma Internacional no
establece criterios de desempefio ambiental especificos. Esta Norma Internacional
se puede usar en su totalidad o en parte para mejorar sistematicamente la gestién
ambiental. Sin embargo, las declaraciones de conformidad con esta Norma
Internacional no son aceptables a menos que todos los requisitos estén
incorporados en el sistema de gestion ambiental de una organizacion, y que se
cumplan sin exclusiones.

De acuerdo esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a entender
los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la gestibn ambiental
para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGA y
obtener valor de otras normas de SGA.

Norma internacional ISO 14001
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Sistemas de gestién ambiental — requisitos con orientacion para su uso

2.5.1.5 Norma Internacional ISO 31000, Administracién/Gestién de riesgos
Principios

El propdsito de la administracion/gestion de riesgos es la creacion y la proteccion
del valor. Mejora el desempefio, fomenta la innovacion y contribuye al logro de

objetivos.

Los principios descritos en la Figura 2 proporcionan orientacion sobre las
caracteristicas de una administracion/gestion de riesgos efectiva y eficiente,
comunicando su valor y explicando su intencidén y proposito. Los principios son el
fundamento de la administracion/gestiéon de riesgos y se debieran considerar
cuando se establece el marco de referencia y los procesos de la
administracion/gestion de riesgos de la organizacion. Estos principios
debieran habilitar a la organizacion para administrar/gestionar los efectos
de incertidumbres sobre sus objetivos.

Mejoramiento
Continuo

Integrada

Factores Estructurada
humanos y y

culturales Creacion y exhaustiva
proteccion
Mejor del Valor

Informacion Ad.aptada/
disponible Ajustada

llustracién no. 03. Creacion y proteccién de valor.
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La administracion/gestion de riesgos efectiva requiere los elementos de la Figura 2 y

pueden explicarse como sigue.

Integrada: La administracion/gestion de riesgos es parte integral de todas las

actividades de la organizacion.

Estructurada y exhaustiva: Un enfoque estructurado y exhaustivo hacia la

administracion/gestion de riesgos contribuye a resultados coherentes y comparables.

Adaptada/Ajustada: El marco de referencia y el proceso de la administracion/gestion
de riesgos se adaptan y son proporcionales a los contextos interno y externo de la

organizacion relacionados con sus objetivos.

Inclusiva: La participacion apropiada y oportuna de las partes interesadas permite que
se consideren sus conocimientos, puntos de vista y percepciones. Esto resulta en una

mayor toma de concientizacion y una administracion/gestion de riesgos informada.

Dinamica: Los riesgos pueden aparecer, cambiar o desaparecer con los cambios de
los contextos interno y externo de la organizacién. La administracién/gestion de
riesgos anticipa, detecta, reconoce y responde a esos cambios y eventos de una

manera apropiada y oportuna.

Mejor informacién disponible: Las entradas a la administracion/gestion de riesgos se
basan en informacion histdrica y actualizada, asi como en expectativas futuras. La
administracion/gestion de riesgos tiene en cuenta explicitamente cualquier limitacion
e incertidumbre asociada con tal informacién y expectativas. La informacion debiera

ser oportuna, clara y disponible para las partes interesadas pertinentes.

Factores humanos y culturales: EI comportamiento humano y la cultura influyen
considerablemente en todos los aspectos de la administracion/gestion de riesgos en

todos los niveles y etapas.

Mejora continua: La administracién/gestion de riesgos mejora continuamente

mediante aprendizaje y experiencia.

De acuerdo esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a entender

los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la Gestion de riesgos
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para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un gestion de

riesgos y obtener valor de otras normas.

Norma internacional ISO 31000
Segunda Edicién 2018-02

Administracion/Gestion de riesgos — Lineamientos guia

2.5.6. Norma Internacional 1ISO 27001. Gestion de la seguridad de la
informacion

Porque para el fin de preservar la informacion, se ha demostrado que no es suficiente
la implantacion de controles y procedimientos de seguridad realizados frecuentemente
sin un criterio comun establecido, en torno a la compra de productos técnicos y

sin considerar toda la informacién esencial que se debe proteger.

La Organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO), a través de las normas
recogidas en ISO / IEC 27000, establece una implementacion efectiva de la seguridad

de la informacién empresarial desarrolladas en las normas ISO 27001 / ISO 27002.

Los requisitos de la Norma ISO 27001 norma nos aportan un Sistema de Gestion de
la Seguridad de la Informacién (SGSI), consistente en medidas orientadas a proteger
la informacion, indistintamente del formato de la misma, contra cualquier amenaza, de
forma que garanticemos en todo momento la continuidad de las actividades de la

empresa.
Los Objetivos del SGSI son preservar la:

Confidencialidad.
Integridad.
Disponibilidad de la Informacion.

BENEFICIOS DE LA NORMA ISO 27001
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Los riesgos de seguridad de la informacion representan una amenaza considerable
para las empresas debido a la posibilidad de pérdida financiera o dafio, la pérdida de

los servicios esenciales de red, o de la reputacion y confianza de los clientes.

La gestion de riesgos es uno de los elementos clave en la prevencion del fraude
online, robo de identidad, dafios a los sitios Web, la pérdida de los datos personales
y muchos otros incidentes de seguridad de la informacion. Sin un marco de gestion de
riesgos solida, las organizaciones se exponen a muchos tipos de amenazas

informéticas.

La nueva norma internacional ISO / IEC 27001 - seguridad de la informacién, ayudara
a las organizaciones de todo tipo para mejorar la gestién de sus riesgos de seguridad

de la informacion.

Hoy en dia, seguridad de la informacion esta constantemente en las noticias con el
robo de identidad, las infracciones en las empresas los registros financieros y las
amenazas de terrorismo cibernético. Un sistema de gestion de seguridad de la
informacion (SGSI) es un enfoque sistematico para la gestion de la informacion
confidencial de la empresa para que siga siendo seguro. Abarca las personas,

procesos y sistemas de TI.

El disefio y la implementacion de un SGSI (ISO / IEC 27001:2005) dara confianza a
clientes y proveedores que la seguridad de la informacion se toma en serio dentro de
la organizacién, estando a la vanguardia en la aplicacion de la técnica de procesos
para hacer frente a las amenazas de la informacion y a y los problemas de la

seguridad.

De acuerdo esta Norma Internacional esté prevista para ayudar al usuario a entender
los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la Gestion seguridad
de la informacion para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y

eficiente una gestion de riesgos y obtener valor de otras normas.

Pagina de internet Normas ISO
https://www.normas-iso.com/iso-27001/
ISO 27001 Seguridad de la informacion
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2.5.7. Norma Internacional ISO 45001. Sistema de gestion en seguridad
y salud ocupacional requerimientos con guias para su uso

Fundamento

Una organizacion es responsable de la seguridad y salud en el trabajo (SyST) de
sus trabajadores y de la de otras personas que puedan verse afectadas por sus
actividades. Esta responsabilidad incluye la promocién y protecciéon de su salud

fisica y mental.

La adopcion de un sistema de administracién/gestion de SyST tiene como objetivo
permitir a una organizacion proporcionar lugares de trabajos seguros y saludables,
prevenir lesiones y deterioro de la salud, relacionados con el trabajo y mejorar
continuamente su desempefio de SyST.

Objetivo de un Sistema de administracién/gestion en SyST

El propdsito de un sistema de administracion/gestion de SyST es proporcionar un
marco de referencia para administrar/gestionar los riesgos y oportunidades para
SyST. El objetivo y los resultados previstos del sistema de administracion/gestion
de SyST son prevenir lesiones y deterioro de la salud relacionados con el trabajo a
los trabajadores y proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables; en
consecuencia, es de importancia critica para la organizacion eliminar los peligros y
minimizar los riesgos para SyST tomando medidas de prevencién y proteccion
eficaces.

Cuando la organizacién aplica estas medidas a través de su sistema de
administracion/gestion de SyST, mejoran su desempeiio de SyST. Un sistema de
administracion/gestion de SyST puede ser mas eficaz y eficiente cuando toma
acciones tempranas para abordar oportunidades de mejora del desempeiio de
SyST.

Implementar un sistema de administracion/gestion de SyST conforme a este

documento permite a una organizacién administrar/gestionar sus riesgos de SyST
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y mejorar su desempefio de SyST. Un sistema de administracién/gestion de SyST
puede ayudar a una organizacion a cumplir sus requerimientos legales y otros

requerimientos.
Factores de éxito

La implementacion de un sistema de administracion/gestion de SyST es una
decision estratégica y operacional para una organizacion. El éxito del sistema de
administracion/gestion de SyST depende del liderazgo, el compromiso y la

participacion desde todos los niveles y funciones de la organizacion.

La implementacion y mantenimiento de un sistema de administracion/gestion de
SyST, su efectividad y su capacidad para lograr sus resultados previstos dependen

de varios factores clave, que pueden incluir:

el liderazgo, el compromiso, las responsabilidades y la rendicion de cuentas de la
alta direccion;

que la alta direccion desarrolle, lidere y promueva una cultura en la organizacion

que apoye los resultados previstos del sistema de administracion/gestion de SyST;
la comunicacion;

la consulta y la participacion de los trabajadores, y cuando existan, de los

representantes de los trabajadores;
la asignacioén de los recursos necesarios para mantenerlo;

las politicas de SyST, que sean compatibles con los objetivos y la direccion

estratégicos generales de la organizacion;

los procesos eficaces para identificar los peligros, controlar los riesgos para SyST y

aprovechar las oportunidades para SyST,;

la evaluacion continua del desempefio y el seguimiento del sistema de

administracion/gestion de SyST para mejorar el desempefio de SyST;

la integracion del sistema de administracion/gestion de SyST en los procesos de

negocio de la organizacion;
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los objetivos de SyST que se alinean con la politica de SyST y que tienen en cuenta
los peligros, los riesgos para SyST y las oportunidades para SyST de la
organizacién; el cumplimiento con sus requerimientos legales y otros

requerimientos.

La demostracion de la implementacion exitosa de este documento puede utilizarse
por una organizacion para asegurar a los trabajadores y a otras partes interesadas
gue se ha puesto en marcha un sistema de administracién/gestion de SyST eficaz.
Sin embargo, la adopcién de este documento no garantizara por si misma la
prevencion de las lesiones y el deterioro de la salud relacionados con el trabajo a
los trabajadores, la provision de lugares de trabajo seguros y saludables ni la mejora

en el desempefio de SyST.

El nivel de detalle, la complejidad, la extensién de la informacién documentada y los
recursos necesarios para asegurar el éxito del sistema de administracion/gestion de

SyST de una organizacion dependeran de varios factores, tales como:

el contexto de la organizacion (por ejemplo, el niumero de trabajadores, tamafo,

geografia, cultura, requerimientos legales y otros requerimientos);
el alcance del sistema de administracion/gestion de SyST de la organizacion;

la naturaleza de las actividades de la organizacién y los riesgos para SyST

asociados.

De acuerdo esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a
entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la Gestion
en seguridad y salud ocupacional para que pueda ser capaz de implementar de

manera eficaz y eficiente un gestién de riesgos y obtener valor de otras normas.
Norma internacional ISO 45001

Primera Edicion 2018-03

Sistemas de administracion/gestion en seguridad y salud ocupacional-

Requerimientos con guias para uso
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL O ESTADO DEL ARTE

El estado de arte de la investigacion. Consiste en la identificacion de los principales
expertos que recientemente han publicado resultados de investigaciones vinculadas
con el tema de la tesina; de cada autor mencionar sus datos de identificacion, su
aportacion al conocimiento del tema referido, principales componentes de la
aportacion explicacién de métodos y técnicas avalados por el autor y con énfasis en
sus aplicaciones en los procesos constructivos y particularmente con el tema de

estudio.

3.1. Bases tedricas.

3.1.1. (Ishikawa K) (1988) (¢,Qué es el control total de calidad? Modalidad

japonesa Grupo editorial Norma) (Colombia, 1997)

3.1.1.1. Datos relevantes del autor.

Kaoru Ishikawa fue un quimico industrial y administrador de empresas nacido en
Tokio (Japdén) en 1915. Su principal aporte esta relacionado con el control de
calidad, ambito en el que cre6 el modelo causa-efecto que pretende identificar los

problemas con los que se puede encontrar una empresa.

En el afio 1952 fundo un Grupo de Estudio Sobre Muestreo para la Industria Minera,
con la ayuda de la UCIJ. El grupo se dividié en subgrupos. Los hallazgos de los
subgrupos sefialaron el camino hacia la racionalizacion de los métodos de
muestreo, division, y medicién y analisis. Sobre esta base establecieron Normas
Industriales Japonesas (NIJ) para muchas industrias. Esta serie de normas vino a
ser la base de las normas desarrolladas para la Organizacion Internacional de
Normas (ISO).

3.1.1.2. Descripcién del articulo.

El Dr. Kaoru Ishikawa se enfoca en el control de aseguramiento de la calidad,
ademas sefala que la calidad total es una nueva filosofia de la administracion que
se debe convertir en uno de los principales objetivos de las empresas para lo cual

deben fijar metas a largo plazo, anteponiendo la calidad en todas las decisiones.
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El Control de Calidad es responsabilidad de todas las personas y de todas las areas
de la empresa, que debe ir orientada a eliminar las causas de la mala calidad, no
los sintomas. Su filosofia esta basada en el control de calidad en el que es necesario
que la empresa estructure adecuadamente su plan de capacitacion en calidad,
destinados a todos los niveles de la organizacion, cuyos objetivos deben

encaminarse a los objetivos estratégicos.

3.1.1.3. Aportacién del autor.

Incorporo en las NIJ los hallazgos del Grupo de Estudio sobre Muestreo para la

Industria Minera.

Coopero con diversos comités especiales con NIJ en asuntos relacionados con el
control de calidad.

Al aplicar el control de calidad en diversas industrias las Normas Industriales
Japonesas de ese momento eran inadecuadas e imprecisas. En 1956 fundo un
Comité para Racionalizacion de las Normas dentro de la Asociacion Japonesa de
Normas. Este se dedic6 a estudiar las nhormas NIJ para cada producto e incorporo
sus hallazgos en una recomendacion titulada "Sobre las Normas Industriales
Japonesas". Como el andlisis de calidad era inadecuado, las normas no indicaban
las caracteristicas de calidad ni trataban correctamente las caracteristicas de
sustitucion. El control de calidad debe tener metas superiores satisfacer los

requisitos de los consumidores y crear una calidad que los satisfaga.

En 1969 se afilio al capitul6 japonés de la ISO y he sido su presidente desde
1977.En 1981 formo parte del comité ejecutivo de la ISO.

También permanecié en el Congreso de Normas del Area del Pacifico (CNAP).
Puedo decir que he estado vinculado con la normalizacién industrial internacional

por muchos afios.
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3.1.1.4. Métodos y técnicas utilizadas por el autor.

Calidad

El control de calidad se hace para lograr aquella calidad que cumpla los requisitos
de los consumidores. Hay tres pasos importantisimos que se deben seguir en la
aplicacion del CC:

Entender las caracteristicas de calidad reales.

Fijar métodos para medirlas y probarlas. Esta tarea es tan dificil que al final de
cuentas, posiblemente acabemos por recurrir a los cinco sentidos (prueba

sensorial).

Descubrir caracteristicas de calidad sustituidas y entender correctamente la relacion

entre éstas y las caracteristicas de calidad reales.
Procedimiento de control
Obstaculos al control y a las mejoras

1. Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes: los que evaden

responsabilidades.

2. Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningin problema:

estan satisfechas con el statu quo les falta comprension de aspectos importantes.

3. Personas que piensan que su empresa es con mucho la mejor. Digamos que

son egocéntricas.

4. Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es

aguella que conocen. Personas que confian en su propia insuficiente experiencia.

5. Personas que solo piensan en si mismas o en su propia division.

6. Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

7. Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si mismas.
8. El desanimo, los celos y la envidia.
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9. Personas que no ven lo que sucede mas all4d de su entorno Inmediato.
Personas que nada saben acerca de otras divisiones, otras Industrias, el mundo

externo o el mundo en general.

10. Personas que siguen viviendo en el pasado feudal. Estas Incluyen "las
personas dedicadas Unicamente a asuntos comerciales, los gerentes y trabajadores

de linea sin sentido comun, y los sindicalistas doctrinarios".

Determinar

metas y

objetivos
fomar gccién Determinar
apropiada métodos de
alcanzar las

metas
Dar educacién
Verificar los y capacitacion
efectos de la

realizacion
Realizar el
trabajo

llustracién no. 04. Circulo de Control de Ishikawa

Principios de la garantia de calidad

La responsabilidad por la garantia de calidad incumbe al fabricante. Este debe

satisfacer a sus clientes con la calidad de los articulos que produce.

Dentro de una empresa, la responsabilidad por la garantia de calidad corresponde

a las divisiones de disefio y manufactura, y no a la de inspeccion.
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Ventajas del control total de calidad

. Para que nuestra compairiia este a prueba de las recesiones, con verdaderas

capacidades tecnoldgicas y de ventas.

. Para asegurar utilidades destinadas al beneficio de nuestros empleados, y
para asegurar la calidad, cantidad y costo a fin de ganar la confianza de nuestros

clientes.

. Para incorporar la calidad dentro de productos que satisfagan siempre a

nuestros clientes.

. Para establecer una empresa cuya salud y caracter corporativos permitan un
crecimiento sostenido, combinando las energias creativas de todos los empleados,

y con la meta de alcanzar la mejor calidad del mundo.

. Para crear un lugar de trabajo agradable y mostrar respeto por la humanidad

mediante los circulos de CC con patrticipacion de todos los miembros.

. Para mejorar la salud y el caracter corporativos de nuestra empresa, para

mejorar la calidad de nuestros productos y para incrementar nuestras utilidades.

. Para establecer una empresa cuya salud y caracter corporativos sean

competitivos y viables dentro de cualquier cambio en el medio comercial.

. Para alcanzar las siguientes metas: (a) Asegurar el desarrollo del control de

calidad, (b) Fortalecer el control, y (c) Cuidar los recursos humanos.
La gerencia

Personas; En la administracién, el interés primordial de la empresa debe ser la
felicidad de las personas. Si las personas no estan contentas y no pueden encontrar

felicidad, la empresa no merece existir.

Calidad; Los productos defectuosos no solo perjudican al consumidor, sino que

reducen las ventas.

Precio, costo y utilidades; Por bajo que sea el precio de un articulo, si su calidad es

mala, nadie lo comprara. De Igual manera, por alta que sea la calidad, nadie
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comprara un articulo si su precio es excesivo. La exigencia principal del consumidor

es calidad justa a precio justo.

Cantidad y plazo de entrega; La compafiia debera manufacturar productos en las
cantidades solicitadas por los consumidores y deber& hacer las entregas dentro de

los plazos estipulados.

La revolucion conceptual en la gerencia puede clasificarse en las seis categorias

siguientes:
1. Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo.
2. Orientacion hacia el consumidor, no hacia el producto; Pensar desde el punto

de vista de los demas.

3. El proceso siguiente es su cliente; Hay que derribar las barreras del

seccionalismo.

4. Utilizar datos y numeros en las presentaciones; utilizacion de métodos

estadisticos.

5. Respeto a la humanidad como filosofia administrativa; administracion

totalmente participante.

6. Administracion interfuncional.

La alta gerencia

. El gerente debe estudiar el control de calidad y el control total de calidad

antes que cualquier otra persona de la compainiia.

. Establecer politicas para definir las posiciones que adoptara la empresa en

materia de control total de calidad.

. Reunir informacion relativa a la calidad y al CC, y especificar las prioridades

en esta materia, en términos concretos.
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. Asumir el liderazgo en calidad y CC; mantenerse siempre en la vanguardia

en su promocion.

. Para poner en practica el CC, impartirse educacion adecuada en
combinacion con planes a largo plazo, tales como planes de colocacion de personal
y planes de organizacion.

. Verificar si la calidad y el CC se estan realizando de acuerdo con lo
proyectado, y tomar las medidas necesarias.

. Dejar bien claro que la responsabilidad por la garantia de calidad
corresponde a la alta gerencia. Debe dotarse a la empresa de un sélido sistema de
garantia de calidad.

. Establecer su propio sistema de gerencia interfuncional.

. Inculcar la idea de que el proceso siguiente es su cliente, lo que da garantia

a cada uno de los procesos sucesivos.
Los circulos de CC

El circulo de CC es un grupo pequefio que desarrolla actividades de control de

calidad voluntariamente dentro de un mismo taller.

Los diez factores como pautas Utiles para dirigir esas actividades: (1) autodesarrollo,
(2) servicio voluntario, (3) actividades de grupo, (4) participacion de todos los
empleados, (5) utilizacibn de técnicas de CC, (6) actividades intimamente
relacionadas con el lugar de trabajo, (7) vitalidad y continuidad de las actividades
de CC, (8) desarrollo mutuo, (9) originalidad y creatividad, y (10) atencion a la

calidad, a los problemas y a la mejora.
Las actividades de un circulo de CC

Los pasos necesarios para iniciar las actividades de los circulos, considerando los

siguientes:
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1. Los gerentes, los jefes de division y los de seccion, y todos los responsables
por el control de calidad, deben ser los primeros que empiecen a estudiar las

actividades del CC y de los circulos de CC.

2. Deben asistir a las conferencias de los circulos de CC vy visitar Industrias y
empresas donde se esté aplicando el sistema.

3. Escéjase a la persona que se encargara de promover las actividades de los
circuitos de CC en la empresa.

4. La empresa comienza en seguida a capacitar dirigentes de circulos y les da

adiestramiento en control de calidad y en las actividades de los circulos.

5. Los dirigentes asi capacitados regresan a sus lugares de trabajo y organizan

los circulos de CC.

6. Al principio, los supervisores suelen ser los mas indicados para actuar como
dirigentes de los circulos; pero a medida que las actividades progresan, es mejor

gue la posicion de liderazgo sea electiva.
7. Enseguida, los dirigentes ensefian a los miembros lo que han aprendido.

8. Una vez que han estudiado y han adquirido una comprension basica del CC,
los miembros proceden a escoger un programa comun que les toque de cerca en

su lugar de trabajo como tema para su Investigacion.

Para llevar a la practica las actividades de un circulo de CC, hay que tener en cuenta
los siguientes puntos: (1) como promover un circulo de CC a escala nacional, (2)
como promoverlo en una empresa, y (3) qué puede hacer un circulo de CC

individualmente.
Control de calidad en el mercadeo industrias de distribucion y servicios

La base del CC es imponer en el mercado, esto es, crear productos que los
consumidores busquen. La division que tiene contado mas directo con los
consumidores es la de mercadeo; es también la division mejor capacitada para

descubrir las necesidades de ellos.
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La garantia de calidad implica adelantarse a los consumidores para determinar sus
necesidades, desarrollar nuevos productos, hacer que los compren, prestar un
servicio posterior eficaz, y lograr que usen los productos con plena satisfaccion

durante cinco o diez afios después de la venta.

En esta seccion el mercadeo en la garantia de calidad, dividiendo el tema en tres
pasos: la garantia de calidad antes de la venta, durante la venta, y después de la

venta.
Auditoria de Control de Calidad

En la auditoria de CC, por el contrario, revisamos como se ha emprendido el control,
como le incorpora la fabrica calidad a determinado producto, el control de los
subcontratistas, como se manejan las quejas de los clientes y cdmo se pone en
practica la garantia de calidad en cada paso de la produccién, empezando desde la

etapa de desarrollo de un producto nuevo.

Auditoria de CC por personas de fuera

1. Auditoria de CC del proveedor por el comprador.
2. Auditoria de CC efectuada con propdsitos de certificacion.
3. Auditoria de CC para el premio Deming de aplicacion y la Medalla Japonesa

de Control de Calidad.
4. Auditoria de CC por un consultor.
Auditoria de CC por un consultor

En este sistema, los consultores visitan a las empresas y fabricas, permanecen alli

varios dias y hacen recomendaciones y sugerencias.
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Auditoria desde adentro
1. Auditoria por el presidente.

2. Auditoria por el jefe de la unidad (jefe de division, gerente de planta, gerente

de sucursal, etc.).

3. Auditoria por el personal de CC.

4. Auditoria mutua de CC.

Métodos estadisticos

1. Método estadistico elemental (las llamadas siete herramientas).

. Cuadro de Pareto: el principio de pocos vitales, muchos triviales.

. Diagrama de causa y efecto (esta no es precisamente una técnica

estadistica).

. Estratificacion.

. Hoja de verificacion.

. Histograma.

. Diagrama de dispersion (analisis de correlacion mediante la determinacion

de la mediana; en algunos casos, utilizacién de papel especial de probabilidad

binomial).
. Graficas y cuadros de control (cuadros de control de Shewhart).

2. Método estadistico Intermedio

. Teoria del muestreo.

. Inspeccion estadistica por muestreo.

. Diversos métodos de realizar estimaciones y pruebas estadisticas.
. Métodos de utilizacién de pruebas sensoriales.

. Métodos de disefiar experimentos.
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Este método se ensefia a los ingenieros y a los miembros de la divisién de

promocion de CC.

3. Método estadistico avanzado (con computadores)

. Métodos avanzados de disefiar experimentos.
. Analisis de multivariables.
. Diversos métodos de investigacion de operaciones.

3.1.1.5. Principales componentes de la aportacion.
Las siete herramientas basicas para la administracion de calidad.

Las siete herramientas basicas de calidad son un conjunto de técnicas gréficas para
la solucién de problemas enfocadas a la calidad de los productos dentro de una
empresa. Se conocen como “herramientas basicas” ya que son adecuadas para

personas con poca formacion en materia de estadisticas.
Circulo de calidad

Un Circulo de Calidad es un grupo de personas que desarrollan actividades de
calidad voluntariamente dentro de un mismo taller. Este grupo lleva a cabo
continuamente como parte de las actividades de control de calidad en toda la
empresa, autodesarrollo y desarrollo mutuo, control y mejoramiento dentro del taller

utilizando técnicas de control de calidad con participacion de todos sus miembros.

Técnicas Estadisticas de Ishikawa para los Circulos de Control de Calidad

A. Técnicas estadisticas elementales.
B. Método estadistico intermedio.
C. Métodos estadisticos avanzados (con computadoras).
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3.1.1.6. Opinion de Jesus Manuel Berumen Torres sobre el articulo.

Podemos concluir que el autor usa las estadisticas como herramienta para el control
total de calidad, implementandolas en areas de una empresa atreves de los circulos
de calidad. Ademas, sostiene firmemente que la calidad es parte de toda la empresa
incluyendo a la parte de direccién y presidencia de esta, con esto puede hacer

productos y servicios a menor costo, que es lo que se busca en las empresas.

Con estos fundamentos y herramientas que propone Ishikawa, son las bases para
el desarrollo de la calidad en la empresa asegurando que el cliente regrese a
consumir el producto, con esto da satisfaccion los clientes es decir que su filosofia

es hacer un producto justo con precio y calidad.

3.1.2. (Juran J.) ( Afio de publicacion 2001) (Manual de calidad de Juran)
(Mcgraw-Hill Interamericana de Espaiia.)

3.1.2.1. Datos relevantes del autor.

Joseph M. Juran nacié en 24 de diciembre de 1094, en la ciudad de Braila en
Rumania. Posteriormente vivié en Estados Unidos en el afio 1912. Se gradué de
ingeniero en leyes, escalo hasta alcanzar puesto de gerente de calidad en Western

Electric Company.

3.1.2.2. Descripcién del articulo.

Juran proporciono la definicion mas precisa y aplicable de lo que llamamos calidad.
Definié dos secuencias universales de los pasos a seguir, una para lograr avances
decisivos, otra para lograr el control. Articul6 el Principio de Pareto, que sostiene
gue un pequefio porcentaje de factores en cualquier situacion daréa lugar a un gran
porcentaje del efecto. Argumentd que una estructura organizacional de apoyo y

compromiso de la direccidén son esenciales para el logro de la calidad.

3.1.2.3. Aportacién del autor.

Escribié su primer trabajo sobre calidad en el afio de 1941: “Método estadistico

aplicado a los problemas de manufactura” en el cual consiste en el 80% de un
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problema es causado por el 20% de las causas, en otras palabras, los pocos vitales
y muchos triviales indicando que el 80 % restante de las causas no deben ser

totalmente ignoradas.

Es una filosofia originaria de Japdn, que se enfoca en la eliminacion de pérdidas
asociadas con paros, calidad y costes en los procesos de produccion. EI TPM
(mantenimiento productivo total) busca conseguir basicamente orden y disciplina en

la produccidn.

Balancear el area de clasificacion taza, eliminar posibles problemas encontrados
durante nuestra medicidén de tiempos e implementar 5 s en el area de trabajo para
posteriormente llegar a aplicar el “TPM” en la linea 2 de pruebas funcionales
correspondiente a la misma, con el fin de poder eliminar y reducir los desperdicios

presentados, asi como tener un mejor aprovechamiento de tiempo y equipo.

Después varios afios de carrera como gerente de calidad, fue funcionario del
gobierno y profesor de ingenieria en la universidad de Nueva York por los afios
1950.Es considerado el gestor de la revolucion de la calidad en Japén, ya que dicto
conferencias y asesoro a empresas. Siguid contribuyendo con la comunidad
fundando el instituto juran donde se imparten seminarios y se publican trabajos

sobre la materia.

En 1984 es premiado por el emperador japonés Hirohito con la orden de tesoro

sagrado. Siempre enfatizando.

3.1.2.4. Métodos y técnicas utilizadas por el autor.

El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que una correcta

Gestién de la Calidad se logra a través de una trilogia de procesos:

l.-Laplanificaciéon de la calidadincluye la determinacion de los clientes,
diferenciando entre clientes externos e internos (en posteriores entradas), la
determinacion de las expectativas de tales clientes que sirvan para el desarrollo de
las especificaciones de los productos y servicios, asimismo el desarrollo y la

optimizacion de los procesos que permitan obtener tales productos/servicios que
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satisfagan estas expectativas, asi como los controles a realizar de tal manera que

se asegure la produccion.

2.-El control de la calidad comprende la aplicacion practica de los procesos de
control previamente planificados y que aseguren la fabricacion de acuerdo a las
especificaciones. El control de calidad comprende la toma de datos, la comparacién

con respecto a las referencias dadas y la actuacion sobre las diferencias.

3.-Lamejora contintia de la calidad hace referencia a las actividades de andlisis a
partir de los resultados de calidad y su aplicacion practica para la mejora.
Comprende la identificacion de causas de problemas, el establecimiento de
prioridades en relacion con los problemas observados, la busqueda de soluciones

y Su posterior implantacion y seguimiento.
3.1.2.5. Principales componentes de la aportacion.

Las cuestiones clave que enfrentan los administradores de las empresas de disefio,
construccion y mantenimiento no son diferentes que los que se enfrentan los
administradores en otras disciplinas. Algunos jefes de ventas dicen que se enfrentan
a problemas como, por ejemplo: "nos lleva demasiado tiempo... tenemos que reducir
la tasa de error", mientras paralelamente quieren saber, "¢ Como nos perciben los
clientes?" Estas cuestiones no son diferentes de los que se enfrentan los gestores
gue tratan de mejorar en otros campos. La aplicacion sistematica de métodos de
mejora es idéntica. No deberia haber ninguna razén para que los principios de

calidad e ingenieria de procesos no funcionen en el proceso de venta.

3.1.2.6. Opinién de Mariana Lépez Cortes sobre el articulo.

La filosofia del doctor Juran es una filosofia que se me hace muy interesante ya que
muchas veces se tiene la costumbre de verificar las fallas de un producto hasta que
este se ha elaborado por completo, sin en cambio si detectamos el error desde que
el producto comience el proceso de produccion, seria un gran beneficio para la
empresa porgue dejas de trabajar con ese elemento fallido y puedes reprocesarlo
en ese instante, antes de que inviertas mas dinero en él, lo que se convierte

tedricamente en un ahorro para la empresa, ya que no lo podemos llamar como
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ahorro debido a que es una falla, pero se ve reducido el costo de esa falla
significativamente, esta filosofia aplicada en nuestra tesina es de mucha ayuda para
el manual de gestion de calidad para una empresa constructora en 1ISO 9001:2015,

a mejorarlo.

3.1.3. (W. Edwads Deming) (1982) (Calidad, productividad y competitividad. la
salida de la crisis) (1989 Espafia.)

3.1.3.1. Datos relevantes del autor.

William Edwards Deming originario de lowa, Estados Unidos, nacido en el afio 1900
y fallecio en el ailo1993, fue un profesor, estadistico, consultor y autor que difundio
el concepto de “Calidad total” y presento diferentes propuestas para mejorar la

gestion empresarial.

Parte de sus ideas sobre la gestibn empresarial son recopiladas en su libro mas

reconocido, “Out of the Crisis”, el cual sera tratado en este apartado.

Tras su estancia en Japon la popularidad de Deming se vio en crecimiento, por lo
gue comenzo a impartir conferencias en distintas partes del mundo y sus trabajos

fueron traducidos a mdltiples idiomas.

Deming se retird6 en 1975, sin embargo, continuo con las publicaciones de sus
trabajos en medios internacionales. Sus logros le dieron diversos premios y
distinciones, como lo fueron la Medalla Internacional de Tecnologia y varios
doctorados Honoris Causa.

3.1.3.2. Descripcién del articulo.

Una de las obras mas destacables de W. Edwards Deming, es el llamado “Out of
the Crisis” el cual es titulado “Calidad, productividad y competitividad. La salida de
la crisis” en su version espanola traducida por el Licenciado en Ciencias Quimicas

Jesus Nicolau Medina, a través de Ediciones Diaz de Santos S. A. en 1989.

El objetivo de su obra, era el de transformar el estilo de gestién que se encontraba

rigiendo en esa época en América, pensaba que le hacia falta una nueva estructura

desde la base hasta el final. Creando asi, a través de este libro una guia que
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direccionara la gestion para planificar y predecir los problemas que se producen al
no tener un control de la mano de obra, los materiales y tiempo-maquina, que solo

incrementa el costo de la fabricacidon y el precio que debe pagar el consumidor.

Se enfoca principalmente en denotar las deficiencias existentes en su época, dentro
de la gestién empresarial en América, al tempo que propone en su teoria cual es la

mejor manera de resolver los problemas que se presentan.

Explica cdmo es que la direccion es la responsable del mejoramiento de la calidad.
Y que en su tiempo la tradicion en América decia que la calidad y la productividad
son incompatibles, es decir, que no se pueden tener ambas, desmiente este hecho
al sugerir como es que, al mejorar la calidad, la productividad aumenta, gracias a la

disminucién de desperdicios.

Desarrolla como es que las compafias en Japon mejoran la calidad y de manera
natural e inevitable se mejora la productividad. Generando una reaccion en cadena

representada de la siguiente manera:

Decrecen los costes porque hay menos
Mejora de reprocesos, menos equivocaciones, Mejora la

la calidad menos retrasos v pegas: se utiliza mejor productividad
gl tiempo maquina y los materiales

Se conquista el

mercado con la mejor . Se permanece enel .| Hay mas y
E

negocio mas trabajo

calidad y el precio
mas baio.

llustracion no. 05. Reaccion en cadena de productividad

Se hace énfasis en que el consumidor es lo mas importante de la linea de
produccion. La calidad debe ser orientada a las necesidades del consumidor, en la
actualidad y en el futuro.
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A través de ejemplos, en distintas partes del mundo, da a conocer los beneficios a
la aplicacion de un nuevo sistema de gestion como lo son la mejora de calidad, la
produccion de mejores articulos, el incremento de la capacidad, un coste inferior por

unidad de producto y un cliente satisfecho.

Explica cuales son los elementos que deben ser transformados y tomar conciencia
de la crisis, para continuar con la accion, lo cual es funcion de la direccion. Da los
criterios para que cualquiera pueda medir la actuacion de la direccion. La
transformacion solo puede ser creada por todos, pues solo asi se obtendra
realmente la calidad.

Desarrolla los 14 puntos para la gestién, que son la base para la transformacion.
Los cuales pueden ser implementados en cualquier parte, sea una organizacion
pequefia, asi como en una gran corporacion; tanto en empresas de servicios como

en las dedicadas a la produccion.

A través de ejemplos e informes comprueba la eficiencia de estos puntos los cuales

ayudaron al mejoramiento de produccién en varias empresas japonesas.

Hace énfasis y adopta el ciclo de Shewhart, cuyo procedimiento ayuda a la mejora
en cualquier etapa de la produccion, y asi mismo, descubre causas que hayan sido
detectadas en el estudio de los resultados, fomentando la prediccion para poder

planificar.

De aqui parte para hablar sobre las enfermedades y los obstaculos a los que se
enfrenta una empresa. La diferencia entre estas se debe a la dificultad de la

erradicacion y a la gravedad del dafio infligido.

Ayuda a que cualquier direccion pueda comprender sus responsabilidades, al
plantear preguntas que pueden funcionar como base para lograrlo. Algunas de estas
son: ¢ Su compaiiia tiene establecida la constancia en el proposito? ¢ Cual es su
propésito? ¢ Como cree usted que lograra sus objetivos? ¢ Con que método? ¢Que
pasos da usted para la mejora de calidad de materiales, herramientas, maquinaria,
articulos no deseados y comunicaciones internas? ¢ Qué defectos ven sus clientes
en su producto? ¢(Cbémo lo sabe? ¢Qué sistema tiene usted para informar sobre
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problemas y corregirlos? ¢Qué hace usted para que la calidad sea tarea de todos,
incluyendo la direccion? ¢ Estimula a la automejora de su personal? ¢Como? ¢De
gué manera? ¢Qué hace usted respecto a la calidad que espera proporcionar a sus
clientes dentro de cuatro afios?; respondiendo a cada una de las 66 preguntas
planteadas en el libro, uno puede darse cuenta de en qué direccion va su empresa

y asi, como la espera, ser consciente de lo que se tiene que enfrentar.

Tomando como base la satisfaccion y los requerimientos del cliente, plantea un ciclo
donde lo primordial es la calidad de un producto terminado desarrollando una hélice
de mejora continua. La comunicacion entre el fabricante y el usuario le proporciona

al producto y el servicio que se acomoda mejor a sus necesidades a menor coste.

Termina hablando de la importancia econdmica en una organizacion de servicios,
como lo son restaurantes, hoteles, bancos, servicios gubernamentales, educacion,
transporte seguridad y construccién. Asi como con simples consejos para la mejora

de la calidad de vida con enfrentamientos del dia a dia.

3.1.3.3. Aportacién del autor.

W. Edwards Deming fue uno de los principales encargados de que la economia
japonesa creciera tras la Segunda Guerra Mundial. Ayudo a desarrollar técnicas de
muestreo que aun son usados en la Oficina de Estadisticas Laborales de Estados
Unidos antes de marcharse a Japoén en 1950. Tras su presentacion en conferencia
de “la administracion estadistica de la calidad del producto”, comenz6é a ser

reconocido dentro del pais asiatico.

Sus conferencias y colaboraciones con lideres empresariales japoneses lograron
gue cambiaran su mentalidad de gestion. Los convencié de la importancia
estratégica de la calidad y de que los costos empresariales aumentan
considerablemente cuando no se tiene una planificacion para administrar la calidad

y al mismo tiempo terminar con los desperdicios de produccién.

El éxito de Deming no fue Unicamente debido a sus conferencias, comenzaron a
implementarse en muchas empresas japonesas sus metodos Yy teorias;

comenzando a controlar la calidad de los productos y sus materiales.
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Como ya se ha mencionado sus métodos y propuestas fueron fundamentales en el
crecimiento de la economia japonesa, lo que provocO que comenzaran a

implantarse incluso en su pais de origen.

3.1.3.4. Métodos y técnicas utilizadas por el autor.

Una de las principales aportaciones de W. Edwards Deming es el “Ciclo de Deming”
o mejor conocido como el ciclo PDCA, cullas siglas en inglés son “Plant-Do-Check-
Act” (en espafiol, Planear-Desarrollar-Comprobar-Actuar), el cual toma como base
una idea de Walter Shewhart y estd4 concebido para implantarse en los planes de

mejora de la calidad en cualquier nivel de la empresa.

Pese a que Shewhart habia creado este método a finales de los afos 30, fue
Deming quien lo optimizé y difundié a través de su libro en colaboraciones dentro

de las empresas.

Como lo menciona el método en las siglas que forman su nombre, es un ciclo al
tener cuatro etapas, las cual al completarse la cuarta se debe volver al principio y
repetir todo el proceso haciéndolo ciclico. Gracias a esto se consigue que las
actividades se revisen constantemente y se incorpore mejoras cuando son

requeridas, optimizando cada uno de los procesos, las cuatro fases son:

Planificar: preparar todo a fondo antes de actuar
- Desarrollar: ejecutar lo planificado con anterioridad
- Comprobar: verificar los resultados obtenidos

- Actuar: si los resultados han sido satisfactorios se estandariza el proceso. En

caso contrario se repite el ciclo.
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1. ¢Qué cambios serian 2. Llevar a cabo el cambio o el ensayo
convenientes? decidido anteriormente
PLANEAR DESARROLLAR

ACTUAR

4. Estudiar los resultados 3. Observar los efectos
¢Qué podemos predecir? del cambio o ensayo

llustracion no. 06. Creada por Angélica Macias Quintanar “Ciclo de Deming” o
“ciclo PDCA”

El propésito de este ciclo es conseguir la mejora continua de la calidad al reducir

errores, incrementar la eficacia, eliminar riesgos y solucionando problemas.

A partir de este ciclo, Deming desarrolla una “hélice de mejora continua” la cual tiene
como objetivo la satisfaccion al cliente, logrando costes cada vez mas bajos en el

mercado.

La mejora de la calidad al ser guiada por la investigacion de los consumidores,
teniendo como resultado no solo la mejora de la calidad, sino también los menores
costos y una mayor competitividad. Los pasos para esta mejora del producto o

servicio son:

1. Disefiar el producto o servicio.
2. Probar el producto.
3. Poner en venta el producto.

4. Andlisis de post-venta, descubrir por qué no se ha vendido.
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llustracion no. 07. Creada por Angelica Macias Quintanar, “Hélice de mejora”

Estos ciclos se repiten formando la hélice, asi se mejora la calidad de manera

continua, a un coste cada vez mas bajo garantizando la competitividad de la oferta.

3.1.3.5. Principales componentes de la aportacion

La mayor aportacion que W. Edwards Deming tiene en su libro “Out of the crisis” y
la cual ha sido aplicada innumerables veces, son los “14 principios de Deming” que

estan destinados a que mejore la gestion de las empresas. Estos puntos son:

l. Crear constancia: se debe ser constante en el propésito de la mejora del
producto y servicio ofrecido para poder mejorar la competitividad, mantener la

empresa y proporcionar empleo.

Il. Adoptar la nueva filosofia: la empresa debe adoptar una filosofia que se
adapte a su actual era econdmica, aprendiendo responsabilidades y beneficiando a

todos.

Il. Inspeccion: No depender de la inspeccion para mejorar la calidad. Para
lograrlo, debe incorporarsela calidad dentro del producto desde el inicio.

V. Compras: el precio no puede ser el Unico baremo para comprar. Hay que
encontrar uno o dos proveedores y establecer una relacion de confianza a largo

plazo.
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V. Mejora continua: el sistema de produccion debe contar con un sistema de
mejora continua de la calidad y la reduccion de los costes.

VI. Entrenamiento: la formacion de todo el personal de la empresa es
fundamental.
VII. Liderazgo: los lideres deben ayudar al personal a hacer mejor su trabajo y a

aumentar su interés y compromiso con la empresa.

VIIl. El miedo: es preciso eliminar el miedo, aumentar la seguridad y crear un

ambiente de confianza en la empresa.

IX.  Barreras: hay que acabar con las barreras entre los departamentos,

promover el trabajo en equipo y fomentar la cooperacion.

X. Slogans: acabar con los lemas y con los objetivos para reducir la presion

sobre los trabajadores.

Xl.  Cuotas: las cuotas numéricas y la gestion por objetivos tienen que ser

eliminadas.

XIl.  Logros personales: fomentar que los trabajadores sientan orgullo por lo

realizado.

XIll.  Capacitacién: todos los trabajadores deben poder contar con programas de

educaciéon y entrenamiento.

XIV. Transformacion: para poder transformar la empresa es fundamental que

todos sus componentes colaboren “la transformacion es tarea de todos”

3.1.3.6 Opinion de Angelica Macias Quintanar sobre el articulo.

William Edwards Deming fue y sigue siendo un pilar importante en la
implementacion de los sistemas de calidad, tras su trayectoria profesional y de
investigacion, nos dejo una gran gama de conocimientos que, al ser tomados en

cuenta, mejoraran cualquier aspecto en la produccion de una empresa.

Los 14 principios de Deming, son las bases para cualquier planteamiento de una

direccion, la cual tiene como responsabilidad que todos sus procesos sean efectivos
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para que la empresa siga en funciones y sea competente en el mercado a la cual

pertenece.

Para esta investigacion de “Manual para el proceso del control de calidad basado
en ISO 9001:2015”, es importante su aportacion, ya que como lo hacen las Normas
ISO, para Deming, lo més importante y lo que guia los objetivos de una empresa,
es la satisfaccion del cliente, a manera que, es importante conocer las necesidades
del consumidor para poder hacer una planificacion que brinde una mayor
productividad y mejora en la calidad del servicio. Tomando esto en cuenta es
necesario para este manual poner como prioridad la calidad de los productos

entregados al final de cada proyecto trabajado por la empresa Power Union.

3.1.4. James R. Evans ) (72 Edicién, 2008) (Administracion y control de la
calidad ) (Eua, 1989)

3.1.4.1. Datos relevantes del autor.
El Dr. James Evans tiene licencia en psicologia clinica y escolar. Después de
graduarse con una licenciatura en educacién y un periodo de servicio en el ejército
de los Estados Unidos, ensefid en una escuela secundaria publica. Posteriormente
obtuvo una maestria en psicologia. Después de trabajar durante tres afios en un
hospital estatal y en un centro de salud mental del condado, asistié6 al Peabody
College of Vanderbilt University, donde recibi6 un doctorado. Licenciatura en
psicologia. Formé parte de la facultad del Departamento de Psicologia de la
Universidad de Carolina del Sur durante treinta afios y esté retirado de ese puesto.
Ha realizado un trabajo postdoctoral en neuropsicologia en la Universidad de
California en San Francisco, la Universidad de Georgia y el Medical College of
Georgia. Durante mas de treinta afios, también ha mantenido una practica privada
exitosa que involucra el trabajo con niflos y adultos en hospitales, escuelas,
prisiones y oficinas privadas. Tiene experiencia en evaluacién psicologica,
neuropsicoldgica y psicoeducativa, asi como afios de experiencia en psicoterapia y
neuroterapia. Es autor de treinta y cinco articulos de revistas y cinco capitulos de
libros, y editor o coeditor de ocho libros relacionados con la psicologia., incluido
Rhythm in Psychological, Linguistic and Musical Processes, publicado en 1986.
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Actualmente trabaja por cuenta propia como psicologo en el Sterlingworth Center
en Greenville, SC.

3.1.4.2. Descripcion del articulo

El articulo es un capitulo que lleva por titulo Administracion y control de la calidad,
donde el autor nos da un panorama, una introduccion histérica, basada en hechos
veridicos y con ejemplos de cémo, desde tiempos remotos, ha existido la calidad,
pero de acuerdo al tiempo en el que se desarrollan los hechos y sucesos que dan
forma a la calidad, no era llamada como tal y cada tiempo y aportador de este

término, tiene su propia definicion.
3.1.4.3. Aportacion del autor.

3.1.4.3.1. Historia e importancia de la calidad

El aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier actividad planeada y
sistematica dirigida a proveer a los clientes productos (bienes y servicios) de calidad
apropiada, junto con la confianza de que los productos satisfacen los requerimientos
de los clientes. Depende del disefio de bienes y servicios y el control de la calidad
durante la ejecucion de la manufactura y la entrega de servicios. Por ejemplo, los
murales egipcios que datan del afio 1450 a.C., muestran evidencias de medicion e
inspeccidén. Las piedras para las pirdmides se cortaron de manera tan precisa que
incluso en la actualidad es imposible introducir la hoja de un cuchillo entre los
bloques. El éxito de los egipcios fue el resultado de un buen disefio, uso congruente
de métodos y procedimientos de construccion bien desarrollados y dispositivos de

medicidn precisos.

Durante la Edad Media en Europa, el artesano experto se desempefaba como

fabricante e inspector.

Los “fabricantes” que trataban directamente con el cliente se enorgullecian del

trabajo.

El aseguramiento de la calidad era informal; las personas que fabricaban un

producto se esforzaban por incorporarle calidad.
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A principios de la década de 1900 el trabajo de Frederick W. Taylor, llamado con
frecuencia el “padre de la administracion cientifica”, dio lugar a una nueva filosofia
de produccion. La filosofia de Taylor era separar la funcién de planificacion de la
funcién de ejecuciéon. A administradores e ingenieros se les dio la tarea de planificar;
los supervisores y obreros se encargaron de la ejecucion. Este método funcioné
bien a comienzos del siglo, cuando los trabajadores carecian de la educacién
necesaria para realizar la planificacion. Al dividir un trabajo en tareas especificas y
centrar la atencion en incrementar la eficiencia, el aseguramiento de la calidad
quedd en manos de los supervisores. Los fabricantes pudieron enviar al mercado

productos de buena calidad, pero a costos muy altos.

La supervision era el medio principal de control de la calidad durante la primera

mitad del siglo XX.

Después de la segunda guerra mundial, durante finales de la década de 1940 y
principios de la década de 1950, la escasez de bienes de consumo en Estados

Unidos hizo que la produccion se convirtiera en una prioridad principal.

La calidad no era una prioridad de los directivos, que delegaban esta
responsabilidad a los gerentes de calidad. La direccibn mostraba poco interés en el
mejoramiento de la calidad o la prevencion de defectos y errores y se dependia en

cambio de la inspeccién en masa.

En esta época, Joseph Juran y W. Edwards Deming, presentaron a los japoneses
las técnicas de control estadistico de la calidad para ayudarlos en sus esfuerzos de

reconstruccion.

Los japoneses integraron la calidad en sus organizaciones y desarrollaron una
cultura de mejora continua (que en ocasiones los japoneses llaman kaizen). En
1951, la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) instituyé el Premio
Deming para premiar a las personas y empresas que cumplen con los estrictos

criterios para la practica de la administracion de la calidad.
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3.1.4.3.2. De la calidad del producto a la administracion de la calidad
total.

Aungque en un principio las iniciativas para la calidad se enfocaban en reducir
defectos y errores en los productos y servicios mediante el uso de la medicion, la
estadistica y otras herramientas para la resolucion de problemas, las organizaciones
empezaron a reconocer que no era posible lograr mejoras duraderas sin una
atencion significativa hacia la calidad de las practicas administrativas cotidianas.
Los administradores empezaron a entender que los métodos que usaban para
escuchar a los clientes y establecer relaciones a largo plazo, crear estrategia, medir
el desempefio y analizar datos, premiar y capacitar a los empleados, disefiar y
ofrecer productos y servicios y actuar como lideres en sus organizaciones son los
factores que realmente dan lugar a la calidad, la satisfaccion del cliente y los
resultados en el negocio. En otras palabras, reconocieron que “la calidad de la
administracién” es tan importante como la “administracion de la calidad”. De este
modo el aseguramiento de la calidad dio paso a la administracion de la calidad.
Muchos empezaron a utilizar el término Big Q (Q mayuscula) para contrastar la
diferencia entre administrar para lograr la calidad en todos los procesos de la
organizacion y centrarse solo en la calidad de manufactura (Little Q; q minascula).
Conforme las organizaciones empezaron a integrar principios de calidad en sus
sistemas administrativos, se volvié popular la idea de una gestién o administracion
de la calidad total o TQM (Total Quality Management, TQM). Mas que una disciplina
técnica estrecha basada en la ingenieria o la produccion, la calidad asumié un nuevo

papel que permed cada aspecto en el funcionamiento de una empresa.

Aunque las iniciativas de calidad pueden llevar al éxito en los negocios, no pueden
garantizarlo, y no se debe inferir que los fracasos en los negocios o las caidas

repentinas en los precios de las acciones son el resultado de una mala calidad.
En 2005, la ASQ identifico seis fuerzas clave que influiran en el futuro de la calidad:

1. Globalizacion: las organizaciones estaran conformadas por la fluidez de la
Internet, sin trabas de infraestructuras obsoletas e impactadas por la alteracion de

politicas de comercio.
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Esto demandara nuevas clases de colaboracion, llevard una intensidad competitiva

desconocida e impulsara la preocupacion con las ganancias.

2. Innovacion, creatividad, cambio: la calidad e innovacion de disefio se volveran
cada vez mas importantes para tratar con tasas de cambio més rapidas, ciclos de
vida mas cortos y sofisticacion creciente del cliente.

3. Subcontratacion: el trabajo seréd independiente cada vez mas del lugar y el
espacio. La calidad se extendera de modo creciente a las redes de proveedores

globales.

4. Sofisticacion del consumidor: las altas expectativas de los consumidores actuales
continuaran en aumento y comprenderan calidad del producto, entrega sin
contratiempos, ciclos de vida incluso mas cortos y caracteristicas nuevas. La calidad

es necesaria pero ya no mas suficiente.

5. Creacion de valor: determinar la proposicion de valor de cualquier producto,
servicio 0 negocio requerira claridad y definicion desde el punto de vista del
accionista. La calidad perfecta y el servicio impecable seran insuficientes y los
sistemas de administracion deben adaptarse. El valor incluye sostenibilidad;
resultados sociales, ambientales y financieros y la eliminacion de desechos. La

calidad tendra que crear valor en todo lo que se hace.

6. Cambios en la calidad: la calidad debe evolucionar desde un modelo de proceso
a un método de sistemas. La calidad moveréa estrategias y acciones de negocios a

través de la gente.

A medida que el mundo de los negocios se vuelve mas complejo, la calidad debe
ser enfocada desde una perspectiva de sistemas, en vez de un proceso. Los
sistemas de administracion se integran cada vez mas; por ejemplo, la calidad, el
ambiente, la seguridad y la salud deben, considerarse juntos. La calidad ha

transitado del control al aseguramiento a la administracion.
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3.1.4.4. Métodos y técnicas utilizadas por el autor.

Evans presenta situaciones histdricas y relevantes, estructuradas de tal forma que
cada concepto de calidad citado, te hace comprender las partes importantes de esta

rama de la administracién a pesar de ser diferentes cada una de ellas.

Recopila los fundamentos de los pioneros en el estudio y aplicacion de la calidad en

las empresas durante las diferentes épocas de la vida el hombre.

Relata los grandes acontecimientos logrados mediante la aplicacion de un proceso
gue tenga como objetivo brindar calidad en las empresas mas representativas de

cada época, asi como los fracasos por la falta de la calidad y los procesos.

3.1.4.5. Principales componentes de la aportacién.

Definicion de la calidad

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que las personas
consideran la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus funciones

individuales dentro de la cadena de valor de produccién-comercializacion.

El significado de calidad ha ido cambiando conforme la profesion de la calidad
madura y evoluciona, pero en una encuesta realizada a un grupo de
administradores, se obtuvieron varias respuestas, diferentes entre si pero que

globalizan y le dan sentido a la calidad.

1. Perfeccion.

2. Consistencia.

3. Eliminacion de desperdicios.

4. Velocidad de entrega.

5. Observancia de las politicas y procedimientos.
6. Proveer un producto bueno y util.

7. Hacerlo bien la primera vez.

8. Complacer o satisfacer a los clientes.
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9. Servicio y satisfaccion total para el cliente.

Debido a que los individuos en las distintas areas de una empresa hablan “idiomas”
diferentes, es necesaria la existencia de distintos puntos de vista acerca de lo que
constituye la calidad en diversos puntos dentro y fuera de una organizacion para
crear productos de verdadera calidad que satisfagan las necesidades del cliente.

3.1.4.6. Opinion de Abraham Luis Pérez Gonzalez sobre el articulo.

Concuerdo con todas las definiciones que maneja el autor, donde menciona que la
calidad deberia ser vista como un objetivo en comun dentro de cualquier tipo de
organizaciéon, pensar que también somos actores que pagan por un producto o
servicio, del cual esperamos lo mejor, haciendo una evaluacion del esfuerzo que
hemos hecho por adquirirlo, del fin por el que se adquiri6; de esta manera
plasmamos en nuestro trabajo o servicio en el que nos desempefiamos

profesionalmente la calidad que queremos recibir.

Los ejemplos histéricos en los que se basa el autor, demuestran que la calidad es
una muy fuerte carta de presentacion, que implementandola en sus procedimientos
aseguraron el crecimiento de las organizaciones importantes, y sin ella pudieron

perderlo todo.

Por lo tanto, la calidad, en la administracion como ciencia, es la mejor manera de

dar excelentes resultados, de crecer, de mejorar continuamente en la organizacion.

3.2 Antecedentes del sistema de calidad en una empresa constructora ISO-
9001:2015

La ISO conocida en espanol por laOrganizacion Internacional para la
Estandarizacion, se cre6 por la union de dos organismos que estaban constituidos

por asociaciones nacionales que se dedicaban a la elaboracion de estandares.

En concreto, uno de estos organismos fue la “International Federation of the
National Standardizing Associations” también conocida como ISA. Aunque se creo

en el afio 1926, su fundacion en Nueva York data del afio 1928 y asistieron 14
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paises. Este organismo desarrollé sus actividades principalmente en Europa, ya que

se basaba en un sistema métrico.

Hay que destacar que Huber Ruf, un ingeniero de origen suizo, gestiond esta
organizaciéon con la Unica ayuda de su familia. Se encargé de la redaccion

traduccion y reproduccion de contenido.

En el afio 1939, con el comienzo de la Segunda Guerra Mundial intenté que ISA
continuara su actividad, pero esta se suspendié cuando la comunicacién a nivel

internacional llego a ser nula.

Cuando iba a concluir el afio 1944, surge en Londres la UNSCC (United Nations
Standards Coordinating Committee) o Comité de Coordinacion de Estandares de

las Naciones Unidas.

La gestibn de la UNSCC se llevd a cabo desde las propias oficinas del ICE,
organismo mencionado con anterioridad, el cual ya disponia de una buena
reputacién a nivel internacional gracias a su secretario Charles Le Maistre, que

desde su fundacién ya habia formado parte de la ICE.

A Charles Le Maistre, se involucré en muchas organizaciones relacionadas con la
normalizacion. Ademas, como secretario de la UNSCC fue la figura que después de
la Segunda Guerra Mundial, propicié la fundacion del organismo de normalizacion

gue hoy conocemos como ISO.

En el afio 1945, durante el mes de octubre en Nueva York tuvo lugar una reunién
entre los delegados provenientes de los diversos paises que formaban parte de la
UNSCC. En ella debatieron sobre el futuro de la normalizacién a nivel internacional
y se acordd una aproximacién con ISA, con la finalidad de constituir una
organizacion que provisionalmente se llamaria “International Standards

Coordinating Association”.

No fue hasta julio de 1946, cuando en Paris, ISA y UNSCC decidieron realizar una
nueva reunion en octubre de ese mismo afio. La reunion tuvo lugar en Londres, en

concreto, en el Instituto de Ingenieros Civiles. En dicha reunion participaron los
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delegados de los diferentes paises integrantes tanto de la ISA como de la
UNSCC, un total de 65 delegados provenientes de 25 paises.

Cuando finalizé esta reunion, ISA se disolvié por dos causas fundamentalmente,
debido a ciertas irregularidades y por la inactividad que tuvo durante la Segunda
Guerra Mundial. Es en este momento, cuando Le Maistre convoca a los delegados
de la UNSCC para que cesaran su actividad en beneficio de la nueva organizacion
ISO.

Se puede afirmar que ISA fue el prototipo, como asi corrobor6é ISO durante una
conferencia que se celebr6 en 1977. El 26 de octubre de 1946, concluye esta
reunion con la“International Organization for Standardization”como el unico

organismo de normalizacion internacional.

En lugar de utilizar 10S, se emplean las siglas ISO. Esto surge tras la realizacion de
un juego con las iniciales de “International Organization for Standardization”, ya
que “isos” en griego significa “igual’ y se considerd un término mas asociado a la

normalizacion

El 27 de febrero del afio 1947 1SO, con sede en Ginebra (Suiza), comienza
oficialmente con el desarrollo de su actividad. Dos tercios de los 67 comités que

conforman ISO, se basaron en los que existieron en la desaparecida ISA.

Hoy en dia la Organizacion Internacional de Normalizacion se ha convertido en el
principal editor de normas. Se trata de una organizacion no gubernamental formada
por 162 paises y 3368 organismos técnicos que velan por la reacciéon de normas
ISO.

Desde su fundacion, ya se han elaborado mas de 19.500 normas ISO que abarcan
casi todos los dmbitos de la fabricacion y tecnologia. Entre las mas populares

podemos destacar:
ISO 9001 para los Sistemas de Gestion de la Calidad.
ISO 14001 para los Sistemas de Gestion Ambiental.

ISO 27001 para los Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacién.
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ISO 31000 para los Sistemas de Gestion de Riesgos.

Fue William Edward Deming quien introdujo en Japoén, los métodos del control
estadistico de la calidad y que fundamentan el enfoque del control total de la calidad

desarrollado por Kaoru Ishikawa.

Demin Conceptualiza y desarrolla el circulo Deming para la mejora (plan, do, check,
action), mismo que considera los elementos basicos del proceso administrativo,
siempre consider6 que el principal responsable del funcionamiento del programa
para la calidad era la direccion de la organizacion, a través de técnicas

administrativas.

Durante los afios que prosiguieron ISO desarrollé una serie de equipos técnicos
cuyo obijetivo fue el desarrollo de normativas comunes para la gestion de la calidad
que fuesen aceptadas universalmente. La familia de Normas ISO 9000 es el
resultado de este trabajo y para que éstas mantengan su vigencia y utilidad, se

revisan aproximadamente cada 5 afios.

ISO 9001 y su evolucion:

1987: Se publica la primera serie de normas ISO 9000 la cual provey6 de una base
y un modelo para el aseguramiento y control de la calidad basado en el

cumplimiento de los requisitos del producto.
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«1SO 9000:1987 (Normas de
Gestion y aseguramiento de

*1SO 9000:1994 (Normas de
Gestion y aseguramiento de

«ISO 9000:2000 (Sistemas de
Gestion de Calidad

lacalidad)

*1SO 9001:1987 (Modelo de
Garantia de lacalidad de
disefioy desarrollo)

* ISO 9002:1987 (Modelo de
Garantia de laCalidaden
produccion, instalaciony
servicio)

*I1SO 9003:1987 (Modelo de
Garantiade lacalidaden
inspecciony pruebas)

lacalidad)

Fundamentos y
Vocabulario)

*1SO 9001:2000 (Sistemas de
Gestion de Calidad
Requisitos)

*1SO 9004:2000 (Sistemas de
Gestion de Calidad
Directrices para lamejora
del desempefio)

*1SO 9001:1994 (Modelo de
Garantia de la calidad de
disefioy desarrollo)

*ISO 9002:1994 (Modelo de
Garantiade laCalidaden
produccion, instalaciony
servicio)

*1SO 9003:1994 (Modelo de
Garantiade lacalidaden
inspecciony pruebas)

*1SO 9004:1994 (Gestiony
elementos de un sistema de
calidad)

Tabla no 07. Fuente : Modelos Normativos de Gestion de calidad.

1994: Se publica la primera revision de la norma, sin mayores cambios en ninguna

de sus variantes ni sus requisitos.

2000: La publicacién de la actualizacion de la norma, denominandose ISO
9001:2000. Esta trajo una serie de cambios significativos, producto de una serie de
encuestas a nivel global entre los usuarios y clientes de las distintas normativas ISO
9000. El modelo de la normativa pasé de un enfoque en los requisitos del producto
a un enfoque en los procesos. Asimismo, se introdujeron los ocho principios de la
gestién de la calidad, la mejora continua, y se increment6 la compatibilidad con otras
normas de sistemas de gestion (ISO 14001, OHSAS).

2008: Se publica la actualizacion de la norma ISO (ISO 9001:2008), que
actualmente se encuentra en vigor. En esta revision no se departe de los preceptos
anteriores y se mantiene la misma estructura. Sin embargo, a través de la revision
se clarifico alguno de los requisitos con el fin de hacer mas amigable su

implementacion.

2015: Para este afo se espera la publicacion de la nueva norma 1SO 9001:2015.
Segun se ha observado en los borradores entregados para revision, esta norma va
a presentar cambios tan significativos y estructurales como los que se presentaron
en la actualizacion realizada en el afio 2000. En los siguientes posts vamos a
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explorar cuéles son algunos de estos cambios conforme se obtiene una mayor

informacion al respecto.

La nueva iteracion de la norma hara frente a los retos de los proximos diez afios,
seguramente en términos del impacto de la tecnologia y plataformas informéaticas,
asi como la regulacién de las industrias de servicios tanto financieros como de
soporte, y el impacto de la manufactura en los ecosistemas que operan,

especialmente frente a la amenaza del cambio climatico.

La nueva ISO 9001 2015 incorpora, entre otras novedades, un concepto novedoso:
el Riesgo. A partir de su definicion como efecto de la incertidumbre el Riesgo puede
entenderse como la posibilidad de que una determinada actuacién pueda afectar a
una actividad o al resultado de cualquier proceso dentro de una organizacion. La
ISO 9001:2015 viene dotada del sentido preventivo que se acentlia aiun mas con el
nuevo concepto de Gestidn del Riesgo, que consistira en reconocer los riesgos
dentro de una organizacion y llevar a cabo actuaciones para evitar que se
produzcan. Asi se podra obtener una buena produccion y la satisfaccion de los
clientes. Esta es una de las novedades que trae la nueva version 1ISO 9001:2015 y
gue debe abordarse en el principio de planeacién. Los riesgos identificados en las

fases previas.

Asi como en la actualidad con base a la circunstancia en el factor salud a nivel
mundial el cual es de vital importa dentro de la gestion de calidad, nos hacemos la
siguiente cuestion para en base a lo que surge de esta cuestion se podrian derivar
actualizaciones a esta norma 1SO 9001.

3.2.1. Definicion de manual de calidad en una empresa constructora
ISO 9001:2015
Un manual de calidad para una empresa constructora es el documento que
establece los objetivos y los estandares de calidad de una compaifiia. Describe, por
tanto, sus politicas de calidad y los instrumentos con los que la empresa o el negocio
se dota para lograr los objetivos fijados en este sentido. Es, en términos generales,

es el compromiso de una empresa constructora con la calidad y que determina, por
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ello, el sistema de gestion de la calidad (SGC) con el que se dota para evaluar sus
procesos, actividades, formatos y procedimientos.

El manual de calidad de una empresa constructora es, pues, un documento publico
que las empresas ponen a disposicion de clientes, usuarios, proveedores e
instituciones para que conozcan, se ajusten y supervisen respectivamente los
estandares de calidad con los que la compariia se ha comprometido junto con sus

principios de gestion.
VENTAJAS TRAS LA CERTIFICACION DE CALIDAD

3%
W BUENAS RELACIONES CON LOS

CLENTES
M ORGANIZACION DEL TRABAJO
® AUMENTO DE BENEFICIOS
® MAYOR NUMERO DE CLIENTES
® MOTIVACION DEL PERSONAL

¥ FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

» DISMINUCION DE RECLAMACIONES DE
LOS CLIENTES

Grafica no. 01. Fuente: AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
certificacion)

3.2.2. Tipos de ISO.

3.2.2.1. Principales normas ISO

Las normas ISO son elaboradas por el Organismo Internacional de Estandarizacion
(ISO), y estan formadas por estandares relacionados con sistemas y herramientas
especificas de gestion aplicables en todo tipo de empresa.

Son de caracter voluntario y estan enfocadas a coordinar la gestién de la empresa.
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3.2.2.2. ¢ Cuantos tipos de ISO existen y cuéles son?

ISO 9000 normativa sobre calidad y gestion de la calidad. ISO 9001 es la norma

certificable de la familia de normas 9000

ISO 14000 normas sobre gestion de medio ambiente que fomenta y cuida la

produccién minimizando los posibles impactos ambientales. ISO 14001

ISO 31000 normas sobre gestion del riesgo.

ISO 27001 seguridad de la Informacion.

ISO 45001 normas sobre prevencion de riesgos laborales y seguridad en el trabajo.

ISO 22000 normas sobre la seguridad alimentaria enfocadas hacia la inocuidad de

los alimentos.

Estas son sélo un ejemplo de algunas normas ISO pero existen multitud de ellas en

diferentes sectores.

3.2.2.3. ¢ Qué son y para qué sirven las normas I1SO?

Las normas ISO pretenden estandarizar las normas de productos y servicios y
fueron elaboradas con el objetivo principal de aportar orientacion, coordinacion y
unificacién de criterios a las empresas y organizaciones. Implantando los sistemas
de gestion correspondientes, dependiendo del sector, las empresas pueden

minimizar costes y potenciar la productividad.

3.2.3. Etapas de un sistema de calidad en una empresa constructora
ISO 9001:2015

3.2.3.1. Informacién

Cada vez mas, las empresas se enfrentan a demandas de rentabilidad, calidad y
tecnologia que contribuyan al desarrollo sostenible. Un sistema de gestion eficiente

le puede ayudar a convertir esas presiones en una ventaja competitiva.

La Norma 1SO 9001: Requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es

un modelo de gestion que permite asegurar de manera consistente la mejora del
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desempefio y la eficacia de las organizaciones, a partir de la planificacion, control y
mejora de sus procesos, y con base en el cumplimiento de los requisitos del

producto/servicio, la satisfaccion de los clientes, y la mejora continua.

¢ Estas pensando en implementar un SGC ISO 90017 ¢ Quieres conocer como es el
proceso de implementacion? los siguientes pasos para implementar y certificar un

Sistema de Gestion de Calidad
3.2.3.2. Diagnostico y planificacién
Paso 1 - Diagnostico y Planificacion:

La primera etapa es realizar un diagndstico para conocer cudl es el grado de
cumplimiento que tiene la organizacion con los requisitos de la norma I1SO
9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de trabajo, donde se detallan las
actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran a cabo a lo largo del

proyecto.
Paso 2 - Disefio del SGC:

En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) y se establece el soporte documental del Sistema.

3.2.3.3. Desarrollo
Paso 3 - Implementacion del SGC:

A medida que el SGC se disefia, se van implementando las metodologias y registros

en todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance definido.
3.2.3.4. Auditoria interna

Paso 4 - Auditoria interna:

Luego que se haya implementado el SGC en la organizacion, se llevara a cabo la
realizacion de la auditoria interna de todo el SGC, con el objetivo de determinar si
el Sistema de Gestidon de la Calidad cumple los requisitos de 1ISO 9001:2015 y se

aplica de manera consistente en todo el proceso involucrado.

130



3.2.3.5 Certificacioén

Paso 5 - Certificacion:

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta se pone
en contacto con algun organismo de certificacion para comenzar con el proceso de

certificacion.

Después de conseguir la Certificacion ISO 9001 es necesario su mantenimiento.
Como hemos apuntado al principio, este certificado se puede utilizar para mostrar
al publico y generar publicidad positiva ya que pone en conocimiento la calidad de

sus productos y/o servicios.

3.3. Definicion de términos
Términos relativos a la calidad. Extraidos de la norma ISO 9000:2005. Sistemas de

Gestion de la Calidad-Fundamentos y Vocabulario.
Calidad.
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

El término "calidad" puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre,

buena o excelente.
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CAPITULO IV
LA CIENCIA DE LA ADMINISTRACION APLICADA A EL MANUAL DE
CALIDAD ISO 9001:2015.

Contiene el marco general de la ciencia de la administracion en lo correspondiente
a los principios y el proceso o etapas de la administracion y en lo particular
relacionado con el tema de la tesina destaca el sefialamiento y descripcion de los
métodos y técnicas que se aplican para el desarrollo de la investigacion de

referencia.

4.1. Teorias del manual de calidad 1SO 9001:2015.

En Estados Unidos, los principales autores y precursores de los conceptos
modernos de calidad total son: Philip B. Crosby, Edwards W. Deming, Armand V.

Feigenbaum, Joseph M .Juran.

En Japon encontramos como principales autores a: Kaoru Ishikawa, Shegeru

Mizuno,

La teoria de la calidad total no es un concepto completamente original en el campo
de la administracién de negocios, ya que tiene sus raices en otros campos de esta
area como: el desarrollo organizacional, las teorias de la motivacion vy
comportamiento humano, la teoria del liderazgo, la administracion cientifica, la
cultura corporativa, el involucramiento de los empleados en la toma de decisiones,
el trabajo en equipo, la organizacién matricial y muchos otros. Sin embargo, los
principales autores en calidad total han tomado algunos de estos conceptos y los
han integrado a otros aportados por ellos para crear lo que podriamos llamar la

teoria de la calidad total.

1.- Basadas en la fabricacion:

«Calidad (significa) conformidad con los requisitos»
Philip B. Crosby.

«Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o

especificacion».
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Harold L. Gilmore.

2.- Basadas en el cliente:
«Calidad es aptitud para el uso».
J.M.Juran.

Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos

del cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer».
Westinghouse.

Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora de la Calidad
es un conjunto de principios, politicas, estructuras de apoyo y practicas destinadas

a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida».
AT&T

«Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelven a un

cliente que si vuelve».
Stanley Marcus.
3.- Basado en el producto:

«Las diferencias en calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de

algun ingrediente o atributo deseado».
Lawrence Abbott.

«La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada

unidad del atributo apreciado».
Keith B. Leffler.
4.- Basado en el valor:

«Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la

variabilidad a un costo aceptable».

Robert A. Broh.
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«Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones
son: a)el uso actual y b) el precio de venta del producto».

Armand V. Feigenbaum
5.- Trascendente

«Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente de las

otras dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien qué es».
Robert Pirsing.

Una condicion de excelencia que implica una buena calidad a diferencia de la baja
calidad... Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de contentarse con

lo chapucero o lo fraudulento».

Barbara W. Tuchman.

4.2. Principios de sistema de gestion de calidad en ISO 9001:2015.

Los ocho principios de gestion de la calidad son los siguientes:

4.2.1. Principio 1: Enfoque al Cliente
Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer todos los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder a las expectativas de los empleados.

La organizacion debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son
estaticas, sino dindmica por lo que van cambiando a lo largo del tiempo, ademas de
ser los clientes cada vez mas exigentes y cada vez se encuentran mas informados.
La organizacion no soOlo ha de esforzarse por conocer las necesidades y
expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrécele diferentes soluciones mediante
los productos y los servicios, y gestionarlas e intentar superar las expectativas dia
a dia. Para ampliar informacién ISO 9001: 2015 el programa de auditoria y su

funcionamiento.
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4.2.2. Principio 2: Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de la empresa. Deben
crear y mantener un ambiente interno en el cual los empleados pueden llegar a

involucrarse totalmente para conseguir los objetivos de la empresa.

El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una empresa, que
tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabon de dicha cadena, se rompe el

liderazgo de la empresa.

4.2.3. Principio 3: Participacion del personal
El personal es la esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa.

La motivacioén del personal es clave, asi como que una empresa dispone de un plan
de incentivos y reconocimientos. Sin estas dos acciones, dificilmente una empresa

puede conseguir el compromiso del personal.

4.2.4. Principio 4: Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se consigue mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

El cambio reside en la concepcion de la empresa. Ha dejado de ser una empresa
por departamentos o areas funcionales para ser una empresa por procesos para

poder crear valor a los clientes.

4.2.5. Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus objetivos.

El fin dltimo que se persigue es el logro de los objetivos marcados. Para ellos sera
necesario que la empresa detecte y gestione de forma correcta todos los procesos

interrelacionados.
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4.2.6. Principio 6: Mejora continua
La mejora continua del desempefio general de las empresas debe ser un objetivo
permanente. La mejora continua de los procesos se consigue con el ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar.

4.2.7. Principio 7: Enfoque basado en hechos paralatoma de decisién
Las decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacion. Lo que no se
puede medir no puede ser controlado, y lo que no se puede controlar es un caos.

Esto no se nos puede ayudar.

4.2.8. Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor.
Una empresa y sus proveedores son interdependientes, y una relacion beneficiosa

para aumentar la capacidad de ambos para crear valor.

Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mucho
mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. Durante las alianzas,

gana tanto la empresa como los proveedores.

Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad debe ser una decisidn estratégica que
tome la direccién de cada empresa. El disefio y la implantacion de un Sistema de
Gestidon de Calidad de una empresa que se encuentra influido por la naturaleza de
cada empresa, por sus necesidades, por sus objetivos particulares, por los servicios
que proporciona, por los procesos que emplea y por el tamafio y la estructura de la
misma. El éxito de una empresa se consigue mediante la implementacion y el
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad disefiado para mejorarlo de forma

continua.

La aplicacion de diferentes principios de la gestion de calidad no solo proporciona
beneficios directos, sino que también hace una importante contribucion de la gestion

de costos y riesgos.

4.3. Introduccion al proceso del control de calidad.

Para continuar con el manual para el proceso del control de calidad basado en ISO

9001:2015 para la empresa Power Union, se desarrolla y aclara lo que la calidad se
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refiere, el concepto de calidad ha ido evolucionando con el tiempo, la ISO 9001:2015
la define como “el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos”, siendo estos requisitos tanto implicitos como explicitos, a

necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Bajo este enfoque se debe de entender que la calidad esté definida por el cliente, a

través de lo que establece como necesidad o expectativa sobre un bien o servicio.

Este conjunto de normas, ayudara a tener presente los aspectos mas importantes

gue debemos considerar en las organizaciones.

4.4. Proceso del manual del control de calidad basado en ISO 9001:2015 para

la empresa Power Union.

4.4.1. Objetivo
El manual del control de calidad de Power Union tiene documentadas actividades
gue son necesarias para lograr la eficacia y mejora continua de los siguientes
procesos internos: administracidén, almacén, gestion de calidad y mejora, compras,
costos, mercadotecnia y ventas, recursos humanos, seguridad, supervision de

obras.

Asi como de los siguientes procesos externos: Ingenieria de detalle y contratistas.
Dentro de los cuales se ven involucradas las siguientes areas de la empresa:
mercadotecnia y ventas, costos, supervision de obras, compras, administracion,

almaceén, calidad y seguridad, direccion general y recursos humanos.
El alcance del manual de control de calidad de Power Union cubre los servicios de:

Construccién de obra civil, estructural, arquitectonica, terracerias, pavimentos,
cimentaciones, techumbres, oficinas, areas de servicios, plantas industriales y

acabados.

Instalaciones industriales de tipo eléctrico, mecanico, de sistemas contra incendio,

de aire acondicionado, de ventilacidn y coleccion de polvos y de voz y datos.

Estudios de termografia infrarroja y de calidad de la energia y mediciones eléctricas

especializadas.
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Mantenimiento industrial mecanico, eléctrico y de instalaciones.
Mantenimiento de subestaciones eléctricas.

Servicios de Ingenieria a nivel industrial en las especialidades civil, estructural y

arquitectonica.

Cualquiera de estas especialidades puede desarrollarse a nivel nacional. Las
exclusiones a la norma dependeran del tipo de servicio ofrecido tal y como lo

indicamos en el punto 3 de este manual.
4.4.2. Antecedentes de la empresa Power Union

442.1. Giro

En el afio 2002, un grupo de mexicanos emprendedores unieron sus conocimientos
y experiencia para establecer Power Union, con el proposito de ayudar a sus
clientes a garantizar la continuidad de sus procesos de negocio, mediante la
prestacion de servicios, tales como disefios, proyectos e instalaciones de salas de
computo y telecomunicaciones; redes de voz, datos y video; construccion,
auditorias técnicas, evaluacion y optimizacion de instalaciones existentes; venta de

equipos, operacién y mantenimiento

4.4.2.2. Misién
Ser una empresa lider en servicios de desarrollo e implementacion de
infraestructura y soluciones de alta tecnologia en el mercado del respaldo eléctrico
y de las telecomunicaciones, satisfaciendo en forma equilibrada a nuestros clientes,

proveedores, colaboradores y sociedad.

4.4.2.3. Vision

Mantener y ampliar nuestra cobertura a nivel nacional en centros de datos, energia,
aire acondicionado y telecomunicaciones, a través de capacitacion constante,

incremento de inversion y vivencia de nuestros valores.
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4.4.3. Manual en el proceso del control de calidad ISO 9001:2015 para la

empresa Power Union

4.4.3.1 Alcance del sistema de gestion de calidad

El Sistema de gestion de calidad de Power Union, S.A de C.V. tiene documentadas
actividades que son necesarias para lograr la eficacia y mejora continua de los

siguientes procesos internos:

Administracion, Almacén, Gestion de calidad y mejora, Compras, Costos,

Mercadotecnia y ventas, Recursos humanos, Seguridad, Supervision de obras.

Asi como de los siguientes procesos externos: Ingenieria de detalle y Contratistas,

dentro de los cuales se ven involucradas las siguientes areas de la empresa:

Mercadotecnia y ventas, Costos, Supervision de obras, Compras, Administracion,

Almacén, Calidad y Seguridad, Direccion general y Recursos humanos.

El alcance del Sistema de gestion de calidad de Power Union, S.A de C.V cubre los

servicios de:

Construccién de obra civil, estructural, arquitectonica, terracerias, pavimentos,
cimentaciones, techumbres, oficinas, areas de servicios, plantas industriales y

acabados.

Instalaciones industriales de tipo eléctrico, mecanico, de sistemas contra incendio,

de aire acondicionado, de ventilacion y coleccion de polvos y de voz y datos.

Estudios de termografia infrarroja y de calidad de la energia y mediciones eléctricas

especializadas.
Mantenimiento industrial mecanico, eléctrico y de instalaciones.
Mantenimiento de subestaciones eléctricas.

Servicios de Ingenieria a nivel industrial en las especialidades civil, estructural y

arquitectonica.
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Cualquiera de estas especialidades puede desarrollarse a nivel Nacional. Las
exclusiones a la norma dependeran del tipo de servicio ofrecido.

4.4.3.2. Términos y condiciones

Debido a la variedad de trabajos que pueden desarrollarse a solicitud del cliente, es
factible que alguno de ellos involucre todos los requisitos del sistema de gestion de
calidad, es por eso que de alguna forma se consider6 todos los requisitos del
manual, pero solamente aplicara los que correspondan de acuerdo al alcance de

cada proyecto, se excluye lo siguiente:

Para los servicios que implican el desarrollo de obras y que son independientes al
desarrollo de la ingenieria solo se lleva a cabo la ejecucién, no se desarrolla toda
la ingenieria. Solamente cuando el cliente requiera la combinacion de desarrollo de
ingenieria y ejecucion de la obra en la misma cotizacion, aplicaran todos los puntos

del manual.
4.4.3.2.1. Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Notal. El término "calidad" puede utilizarse acompafado de adjetivos tales como

pobre, bueno o excelente.

Nota 2. "Inherente", en contraposicion a "asignado”, significa que existe en algo,

especialmente como una caracteristica permanente.
4.4.3.2.2. Conformidad
Cumplimiento de un requisito.

Notal. Esta definicion es coherente con la Guia ISO/CEI 2 pero difiere de ella en su

redaccion para ajustarse mejor a los conceptos de la Norma ISO 9001:2015.
4.4.3.2.3. Documento
Informacién y su medio de soporte.

Ejemplo Registro, especificacion, procedimiento documentado, plano, informe,

norma.
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Nota 1. El medio de soporte puede ser papel, 6ptico o electrénico, fotografia o

muestra patron o una combinacién de estos.

Nota 2. Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo, especificaciones

o0 registros, se denominan "documentacion”.

Nota 3. Algunos requisitos (por ejemplo: el requisito de ser legible) estan
relacionados con todos lostipos de documentos, aunque puede haber requisitos
diferentes para las especificaciones (por ejemplo, el registro de estar controlado por

revisiones y los registros (por ejemplo: el requisito de ser recuperable).

4.4.3.2.4. Manual de control de calidad

Documento que especifica el sistema de gestion de calidad de una organizacion.

Nota 1. Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para

adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion en particular.

4.4.3.2.5. Control de documentacion

Dentro de los documentos de referencia para el proceso de gestion de calidad y
mejora se han implementado los procedimientos Power Union, Elaboracion de
documentos y control de documentos, que describen la forma en la que se lleva a
cabo el control de los documentos en cuanto a su aprobacion inicial, revision,
actualizacion, su aprobacion consecuente y la identificacion de los cambios de los
documentos asi como la forma de asegurar que el documento utilizado es el de la

revision vigente.

En estos procedimientos se establece que todo el personal de Power Union, S.A de
C.V tiene acceso a la documentacion del SGC por medio de la red, lo que nos
permite contar con la disponibilidad de las versiones pertinentes en los puntos de
uso y en complemento a ello puede haber en las areas copias impresas o
electrénicas de los documentos aplicables, estas copias son controladas y esto nos

permite asegurar su actualizacion.
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La proteccidon de los documentos en folders, carpetas, micas, etc. nos garantiza la
legibilidad de los mismos. Su identificacion Unica asignada de acuerdo al
procedimiento, elaboracion de documentos nos ayuda a hacerlos facilmente

identificables.

Siempre que un documento es actualizado, las versiones obsoletas impresas son
destruidas o anuladas y la version inmediata anterior en forma electronica se
conserva como evidencia con una leyenda de documento obsoleto, pero se retira

de la carpeta de documentos del SGC que se encuentra en la red.

Como lo indica el procedimiento, control de documentos, se mantiene una lista
maestra de control de documentos, en ella se incluyen tanto documentos internos
como externos, la diferencia es que la codificacién para los documentos internos
esta en funcién de la metodologia definida en Power Union y la codificacion de los
documentos externos se toma como se tiene de origen del documento. El control de
los documentos de origen externo, de igual forma se incluye en el procedimiento de

control de documentos

4.4.3.2.6. No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Nota 1. Esta definicion es coherente con la Guia ISO/CEI 2 pero difiere de ella en

una redaccion para ajustarse mejor a los conceptos de la Norma ISO 9001:2015.

4.4.3.2.7. Objetivo del control de calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Nota 1. Los objetivos de calidad generalmente se basan en la politica de calidad de

la organizacion.

Nota 2. Los objetivos de calidad generalmente se especifican para los niveles y

funciones pertinentes de la organizacion.
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4.4.3.2.8. Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Nota 1. Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de

otros procesos.

Nota 2. Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos

en préactica bajo condiciones controladas para aportar valor.

Nota 3. Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante, no puede
serfacil ni econdmicamente verificada, se denomina habitualmente "proceso

especial".

4.4.3.2.9. Producto
Resultado de un proceso.
Notal. Existen cuatro categorias genéricas de productos:
Servicios (por ejemplo: transportes)
Software (por ejemplo: programas de computadora, diccionario)
Hardware (por ejemplo: parte mecanica de un equipo.

Nota 2. Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una

actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

Nota 3. El aseguramiento de calidad esta principalmente enfocado en el producto

que se pretende.

4.4.3.2.10. Politica de control de calidad

Intenciones globales y orientacién de una organizacioén relativas al control de calidad

tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
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4.4.3.2.11. Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado que han cumplido sus requisitos.

4.4.3.3. Sistema de gestion de calidad

4.4.3.3.1. Requisitos generales

Dentro de Power Union, S.A. de C.V., se han identificado los siguientes procesos

1.

2.

4.4.3.3.1.1. Procesos de provisiéon de recursos

. Proceso Administrativo
. Proceso de Recursos humanos
. Proceso de Compras

. Proceso de Almacén

4.4.3.3.1.2. Procesos de realizacion del producto

. Proceso de Costos
. Proceso de Supervisiéon de obras

. Proceso de Administracion de Ingenieria

4.4.3.3.1.3. Procesos de Gestion / Medicion / Analisis y Mejora

. Proceso de Seguridad

. Proceso de Gestion de calidad y mejora

4.4.3.3.1.4. Procesos externos

Ingenieria de detalle

Contratistas

La forma en que podemos asegurar que los procesos cuentan con los recursos e

informacion necesaria para su operacion, es a través del seguimiento y medicién de

cada proceso, a fin de que las salidas de un proceso que se convierten en entradas

para otro proceso, se generen de forma eficaz.
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El compromiso y la participacion directa del director general en la mejora del SGC
ya sea mediante seguimiento en las juntas semanales, mensuales 0 mediante
revisiones por la direccion, permiten que se asegure la disponibilidad y asignacion

de los recursos para cada proceso.

El responsable del proceso en base al seguimiento y medicion que haga del mismo,
podra identificar los recursos necesarios para su operacion y podra notificarlo al
director general, juntos analizaran las condiciones requeridas y se hara la

asignacion de recursos de acuerdo a las posibilidades de la empresa.

Derivado de los resultados del seguimiento y medicion de los procesos se puede
detectar la eficacia en el desempefio de los procesos y si es necesario se
implementan acciones preventivas o correctivas de acuerdo a lo indicado en el
procedimiento Acciones correctivas, preventivas y de mejora que contribuyan a

alcanzar los resultados planificados y la mejora para cada proceso.

La gestion de todos los procesos se define en todo el desarrollo de este manual en

proceso de control de calidad.
4.4.3.3.2. Requisitos de la documentacién

4.4.3.3.2.1. Generalidades

En Power Union, S.A. de C.V., se generara la documentacion requerida y toda la
documentacion necesaria para la eficaz operacién del SGC de acuerdo a lo definido
en el proceso de Gestion de calidad y mejora que es el que incluye todas las

actividades relacionadas con la generacién de documentacion.

La politica y los objetivos de calidad han sido declarados como se describe

enseguida:

4.4.3.3.2.2. Politica de calidad

En Power Union, S.A. de C.V., se mantiene un firme compromiso con la calidad a
fin de satisfacer plenamente las necesidades de todos nuestros clientes al

ofrecerles, entre otros, los servicios de ingenieria, construccién e instalaciones
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industriales. La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad permite mejorar de
manera continua el desemperio y el cumpliendo, asi como los objetivos de calidad.

4.4.3.3.2.3. Objetivos de calidad

Mantener al menos un % de calificacion positivo en la medicion de la satisfaccion

del cliente.

Mantener un 1+U real anual con un incremento en el %, respecto al afio anterior.
Incrementar el % de la facturacion respecto al afio anterior.

Incrementar el % en el nivel de competencia del personal respecto al afio anterior.

Durante el desarrollo de este manual en el proceso de control de calidad se explica
de manera general la forma en que se desarrollan cada una de las actividades y
como se desempeiian los procesos de la empresa Power Union, S.A. de C.V., para
complementar y detallar la informacién se han redactado procedimientos y
documentos que son los que ayudan a asegurar la eficaz planificacién y operacion
de los procesos. Estos documentos estan referenciados en cada parrafo
correspondiente, dentro de estos documentos incluidos los procedimientos

solicitados que para la empresa estan definidos de la siguiente forma:
Elaboracion de documentos

Control de documentos

Control de registros

Auditorias internas

Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Liberacion de materiales y de la obra

Cada documento hace referencia a los registros que son necesarios para mostrar
evidencia de implementacién del SGC, y todo lo necesario para la operacién eficaz

de los procesos de tal forma que al consultar los procedimientos que estan
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referenciados en este manual, se podré obtener informacion sobre cada uno de los

registros que se ha implementado dentro del SGC.

La lista maestra de control de registros y la lista maestra de control de documentos
son los dos registros en los que se tendran referenciados todos los documentos del
SGC.

4.4.3.3.2.4. Manual de la calidad

Se ha establecido el alcance del SGC de la empresa y de las exclusiones

correspondientes de acuerdo al tipo de servicio ofrecido.

Dentro de este manual se incluyen en forma de referencia cada uno de los
procedimientos que integran el SGC de la empresa mencionando su codificacién y

titulo aplicable.

La interaccion de los procesos y el complemento a esta interaccion se puede ratificar
con los documentos integrados en el SGC.

Procesos
estratégicos

Planificacion
del SGC

Evaluacio
nde
riesgos

Auditoria

s internas

Evaluacion
de
satisfaccion

No
conformidad
es

de clientes

Revision del Feanisication
Aot control
ot diseho
e e ————————
Revision del Pla:;f;(c:;;o o Desarrollo Interacciones. R y Cambios en
contrato diseds disefio organizativas verificacion el proyecto

Control de Administracion Reunién de Certlﬁcatl:l‘on,
la y-control de S facturacion,
informacion proyectas comision ety

Procesos

5 Documentacion
operativos

Proyecto
terminado

Planes de
soporte control

Procesos

llustracion no. 08. Interaccién de los procesos
4.4.3.3.2.5. Control de los documentos

Dentro de los documentos de referencia para el proceso de Gestion de calidad y

mejora se deberan implementar los procedimientos, elaboracion de documentos y
Pagina 147|



control de documentos, que describen la forma en la que se lleva a cabo el control
de los documentos en cuanto a su aprobacion inicial, revision, actualizacion, su
aprobacion consecuente y la identificacion de los cambios de los documentos y la

forma de aseguramos de que el documento utilizado es el de la revision vigente.

En estos procedimientos se establece que todo el personal de la empresa tiene
acceso a la documentacion del SGC por medio de la red, lo que permite contar con
la disponibilidad de las versiones pertinentes en los puntos de uso y en
complemento a ello puede haber en las areas copias impresas o electrénicas de los
documentos aplicables, estas copias son controladas y esto permite asegurar su

actualizacion.

La proteccion de los documentos en félders, carpetas, micas, etc. nos garantiza la
legibilidad de los mismos. Su identificacion Unica asignada de acuerdo al
procedimiento elaboracion de documentos ayudara a hacerlos facilmente

identificables.

Siempre que un documento es actualizado, las versiones obsoletas impresas son
destruidas o anuladas y la version inmediata anterior en forma electronica se
conserva como evidencia con una leyenda de documento obsoleto, pero se retira

de la carpeta de documentos del SGC que se encuentra en la red.

Como lo indica el procedimiento control de documentos se mantiene una lista
maestra de control de documentos, en ella se deberan incluir tanto documentos
internos como externos, la diferencia es que la codificacién para los documentos
internos esta en funcion de la metodologia definida en la empresa y la codificaciéon
de los documentos externos se toma como se tiene de origen del documento. El
control de los documentos de origen externo, de igual forma se incluye en el

procedimiento Control de documentos.

4.4.3.3.2.6. Control de los registros

Cada procedimiento dentro del SGC nos indica los registros que deben generarse
después del desarrollo de cada actividad.
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Otro documento que soporta las actividades del proceso de Gestion de calidad y
mejora es el procedimiento control de registros en donde se definen todos los
lineamientos para el control de los registros. La forma en la que debe llenarse un
registro para asegurar su legibilidad y también cdmo podemos valernos de
elementos de archivo como folders, micas y carpetas que contribuyan a que
permanezcan legibles, convirtiéendose en su medio de proteccion y bajo el cual
pueden ser almacenados. Los registros electronicos se protegen mediante accesos
controlados y respaldos. Cada usuario generador de registros es el responsable de
mantenerlos facilmente recuperables, para ello se ha definido en la lista maestra de
control de registros el lugar en donde se almacena cada registro y asi se facilitara

gue esté disponible para quien lo requiera y esté autorizado para su uso.

La lista maestra de control de registros ayudara para saber el tiempo minimo que
se debera retener un registro en las carpetas o archivos correspondientes; como lo
indica el procedimiento control de registros, una vez cumplido el tiempo de retencion
o por control del responsable del registro, este ultimo debera separarlos y ubicarlos

como archivo muerto.

El procedimiento elaboracion de documentos dice la forma en que se codificara

cada registro lo que permite que cada uno tenga una identificacién Unica.
4.4.3.4. Responsabilidad de la direccion

4.4.3.4.1. Compromiso de la direccion

El director general deberd mantener un soélido compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC y asegurar su constante revision para lograr que se mejore
de manera continua su eficacia. A través de diferentes medios se deberd comunicar
a todo el personal de la empresa, la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente, como los legales y reglamentarios. Esto puede ser durante las juntas
semanales, a través de correos electrénicos, mediante capacitacién, en reuniones
especificas para comentar aspectos de las obras o ingenierias vigentes 6 resultados
de alguna obra o ingenieria y por medio de publicaciones en los pizarrones. La

evidencia que se generara de las actividades de este tipo, estara disponible de
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acuerdo al evento realizado, por ejemplo, si es capacitacion, se deberdn mantener
las listas de asistencia del personal, si es a través de juntas, Unicamente se debera
conservar la minuta de la junta o los correos electrénicos que se envien. Las
publicaciones solamente se deberan mantener por periodos cortos en los

pizarrones.

El director general debera definir la politica de calidad que sera la directriz para el
SGC.

El proceso de Gestion de calidad contempla el seguimiento al cumplimiento de los
objetivos de calidad los cuales seran establecidos como base para el Sistema de
gestidn de calidad y anualmente se revisaran o se generaran como resultado de un
evento de planeacion estratégica en donde debera participar el comité de calidad o
a través de la revision que haga el director general junto con el representante de la
direccidon y puede ser a través de informacion requerida al personal involucrado. Es
responsabilidad del director general coordinar las actividades para llevar a cabo esta

revision anual.

El compromiso integral del director general se ratificara cuando se lleven a cabo las
revisiones por la direccion, ya que implicara hacer una revision completa al Sistema
de gestion de calidad. Esta revision se llevara a cabo de acuerdo a lo definido en

el procedimiento revision por la direccién.

Desde la definicidn de los objetivos de calidad al principio de afio, durante las juntas
semanales, al hacer las revisiones por la direccion, cuando se cotiza y se gana una
obra o0 una ingenieria 0 en revisiones de avances de obra o ingenieria se detectan
las necesidades de recursos y es el director general quien deber& establecer las
estrategias a seguir en la organizacion para asegurar la disponibilidad de los

recursos.

4.4.3.4.2. Enfoque al cliente

A través del seguimiento y la medicion que se dara a los procesos, el director
general debera asegurarse que se determinan los requisitos del cliente y que estos

se cumplen a fin de incrementar el grado de satisfaccion del cliente. En los
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documentos de los procesos estan consideradas todas las actividades que se
desarrollaran desde que el proceso de mercadotecnia y ventas establece el primer
contacto con el cliente; la participacion del proceso de costos para la determinacion
de todos los requisitos de cliente; la intervenciéon del proceso de administracion de
ingenieria para el desarrollo de las mismas o el desarrollo de la obra a traves del
proceso de supervision de obras; las actividades generadas en los procesos de
provision de recursos como son el proceso de recursos humanos, el proceso
administrativo y los procesos de almacén y compras, hasta llegar a la medicion y
mejora a través del proceso de gestion de calidad y mejora y el proceso de
seguridad.

Derivado de los resultados obtenidos en la medicibn de cada proceso, se

determinaran las acciones dirigidas a incrementar la satisfaccién de los clientes.

4.4.3.4.3. Politica de la calidad

La mision que existe para la empresa es satisfacer las necesidades de los clientes,
por ello se considera que la politica de calidad es adecuada al propésito de la
organizacion, ya que en su texto hace referencia a satisfacer plenamente dichas

necesidades.

La difusion que se dara de la politica de calidad al personal de la empresa generara
el compromiso de cumplir con los requisitos que el cliente defina. La alta direccién
apoyara cualquier iniciativa que tendra como finalidad mejorar la eficacia del sistema
de gestion de calidad y se aportaran los recursos que sean necesarios para este fin.
El personal recibira capacitacion en temas relacionados con calidad y con la
ejecucion de su trabajo a fin de asegurar su 6ptimo desempefio. Los conceptos de
calidad permean a toda la organizacién y ello permite que el personal de Power

Unién se mantenga comprometido con la politica de calidad.

A través del representante de la direccion, se desarrollara la capacitacién o difusion
de la politica de calidad, con la finalidad de que todo el personal de la empresa

conozca la politica, la entienda y comprenda y la pueda relacionar tanto con los
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objetivos de calidad como con cada una de las actividades que realizara y para que
comprenda la importancia de su participacion para el logro de los objetivos.

También se realizara preguntas o actividades con el personal para corroborar y
reforzar el entendimiento de la politica de calidad. La evidencia de estas acciones

la conservara el representante de la direccion.

La politica de calidad se publicara en las oficinas de la empresa y puede
proporcionarse al personal de la empresa de forma impresa en tripticos, micas,
folletos, segun se requiera en las campafas de difusion. Siendo ésta un documento
del SGC, su control se limitara a comparar cualquier impresion realizada contra la
politica de calidad autorizada incluida en este manual. De tal forma que antes de
utilizarla garantizar que se trabajara con la politica de calidad vigente.

Cada afio se realiza también una revision a la politica de calidad, para validar que
sea adecuada a los propésitos de la organizacién y vigente como directriz del SGC
y para asegurar que existira una relacion directa entre la politica y los objetivos de

calidad.
4.4.3.5. Planificacion

4.4.3.5.1. Objetivos de la calidad

Derivado de los objetivos de calidad establecidos anualmente por el director
general, se definirdn para cada uno de los procesos los objetivos que se deben
cumplir para contribuir al logro de los objetivos de calidad. Los objetivos de calidad
estableceran la directriz general sobre la que deberan alinearse los objetivos de
cada una de las areas y niveles en la organizacién a fin de asegurar que todos los
empleados de la empresa contribuyen con su esfuerzo al cumplimiento de los

objetivos planteados. Todos los objetivos son medibles.

Los avances en el cumplimiento de estos objetivos seran revisados en las juntas

mensuales.

152|



4.4.3.5.2. Planificaciéon del Sistema de la Calidad

La Planificacion del SGC se lleva a cabo considerando las actividades del proceso
de Gestion de calidad y mejora; implica la planeacién estratégica o la revision anual
para establecer y/o revisar los objetivos de calidad, revisar la politica de calidad y
los procesos y si es necesario redefinirlos. Para el cumplimiento de los puntos
revisados, se establecen estrategias que se convierten en objetivos para los
Procesos del SGC.

Se identifican todas las necesidades de recursos y se establecen planes para su

asignacion.

Se establecen planes y/o programas de trabajo en las areas aplicables, sobre todo
en lo que respecta al proceso de a supervision de obras y al de administracion de
ingenieria, se elabora un programa y a partir de ahi se da seguimiento al
cumplimiento, en cuanto asignacion de recursos, avances de la obra o de la

ingenieria, control de materiales o recursos y terminacion de obra o ingenieria.

Existen los documentos de calidad en donde se establecen los métodos a seguir y

los criterios tomados para asegurar que los procesos del SGC son eficaces.

Se generan registros de calidad que evidencian la conformidad con los requisitos

planificados.

Para asegurar que se mantiene la integridad del SGC de Power Unién, cada vez
que se realiza un cambio sobre el SGC, se documenta en el reporte de accion
correctiva, preventiva o de mejora la lista de verificacion de cumplimiento del SGC
este debe ser aprobado por el director general y por el jefe de calidad y seguridad,
a fin de que el cambio esté orientado a cumplir con la politica y los objetivos de la
calidad. Esta aprobacion puede manifestarse de diferentes formas: A través de la
aprobacion de documentos de acuerdo a lo que se establece en los procedimientos
Elaboracion de documentos (documento 1) y Control de documentos (documento
2)o a traves de los resultados de la revision por la direccion, conclusiones que se

tomen en juntas mensuales y que quedan establecidas en un minuta.
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4.4.3.5.3. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

4.4.3.5.3.1. Responsabilidad y autoridad.

Como actividades del proceso de recursos humanos, se definiran a la
responsabilidad y la autoridad de cada empleado de la empresa en su
correspondiente descripcion de puestos y a fin de que sean comprendidas y

asimiladas se le dara a conocer a cada uno de los empleados.

Dentro de los procedimientos aplicables a cada proceso, también se identificaran
responsabilidades especificas para cada puesto, las cuales debera conocer el titular
del mismo pues cada procedimiento sera difundido a todos los involucrados y se
realizaran lo seguimientos o auditorias para validar que se conocen y se

implementaran.

Las descripciones de puesto se encontraran incluidas dentro de la carpeta de

documentos del SGC de la empresa en la red.

Se desarrollara una matriz de responsabilidades directas e indirectas respecto a
cada requisito que se convertira en una forma gréfica para mostrar las

responsabilidades por puesto, para los mandos medios y altos.
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES PARA IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD POWER UNION

Descripcion

Director general oy

Jefe de

Jefe do recursos Supervisor de SBuporvisor de Su|

pervisor de Jefe de

mercadotecnia y i Jete de calidad

Responsabilidades compartidas

administrativo etas s compras costos almacen soguridad
4433.1 | Requistos genersles
Requistos de la
44332 sidids ® ]
Compromiso de la
44341 @ ] ®
dreccion
34342 Enfogue al chente [ ] [ ] ] [ ] ] [ ]
44343 Poitica de caidad & ] ®
2435 Planiicacion ] ; ]
Responsabiidad,
44353 autordad y ® @
COMUNICASIHN
44354 |Revsion por la dreccion [ ] J ([ ] O
44361 | Provaion del recurso 2] [ ] [ ) [ ) (®)]
44362 | Recursos humanos ] [®) [ ) (@]
44363 Infragstructura [ ] ® @ ®
44364 | Amblente de trabajo [ ] [ [ 9]
Planifiacacion de la \
44374 realzacion del producto L] &
Procesos relaclonados '®
44372 e ot [ ] L] ; ° ®
44373 | Diseioydesarolo 8 @ T [ ) :
44374 Compras [ ] [ ] - <
44375 Produccion y prestacion ® °
del sanvicio
Control de s
44376 dmpostivos de [ ] ® ®
seguimiento y medision
4438 Wedicon y analies [ ] [ 2 @ ) [} [ ) [ ] [ ] [
44382 | Segqumento y medicon ® ® [ [ [ ® ® ® ®
443821 | Satsfaccién del clente ® ® ® [ J L ® ® ® @
443822 Audioria interna [ ] ] [ ] @)
44383 Control del producio no e y y ® ® )
conforme
24384 Analisis de datos [] [ ] D ® [ ] [ ] =
4439 Meora ] [ ) [ ) L] () L)
® Responsabilidades directas

Tabla no. 08. Matriz de responsabilidades para implementacion y mantenimiento
del sistema de gestion de calidad de Power Union.

Aunqgue todos los empleados de la empresa estan vinculados de alguna forma con

los procesos del SGC, se identificaran responsables directos para cada proceso tal

como se muestra en el listado siguiente:

Procesos internos

PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrativo Jefe administrativo
Almacén Supervisor de almacén

Recursos Humanos

Jefe de recursos humanos
administrativo

[Asistente

Compras

Supervisor de Compras

Mercadotecnia y ventas

Jefe de mercadotecnia y ventas

Costos

Supervisor de costos

Supervision de obras

Jefe de Obras

Gestion de calidad y mejora

Jefe de calidad y seguridad

Seguridad

Jefe de calidad y seguridad

Administracion de Ingenieria

Supervisor de costos e ingenieria

Tabla no. 09. Procesos internos de Power Union
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Procesos externos

PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
Ingenieria de detalle Supervisor de costos e Ingenieria
Contratistas Jefe de calidad y seguridad

Tabla no. 10. Procesos externos de Power Union

Existe también el organigrama de la empresa en donde se identifican las lineas de

autoridad para cada puesto definido.

ORGANIGRAMA

| Director General I

| Abogado ) Asistente |

1 1 1 1 1 |
Coordinador Gerencia de Gerencia de Martketing Gerencia de Recursos
de ventas operaciones sistemas Finanzas Humanos
. 1 : 1 |
Coordinacién Precios | Supervisor |
| - l i 4 de Obra Civil unitarios
Coordinacion Coordinacion Compras Coordinacién de
Voz, Datos SDI Inst. Blectricas Aires Acondicionados
1 1

Supervisor

I Supervisor

I Segurista |

de Obra

'r.-m.-m-ml I Auxiliar | Asesor

Auxiliares Técnicos Almaecén Instaladores I Contable Fiscal
Dibujantes Supervisores
Soldador Residente
de Obra

| Cuadrilla I

llustracion no. 09. Organigrama de Power Union

4.4.3.5.3.2. Representante de la direccion

El director general de Power Unién S.A. de C.V., nombrara al jefe de calidad y
seguridad como representante de la direccién ante el Sistema de Gestién de
Calidad, quien contara con todo el apoyo, la responsabilidad y autoridad para
asegurar que en todos los niveles de la organizacion tomaran conciencia de los
requisitos de los clientes y que se estableceran, implementaran y mantendran los

procesos necesarios para asegurar que el Sistema de gestion de calidad se cumpla.
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El representante de la direccion informara al director general del desempefio del
Sistema de gestion de calidad y de cualquier necesidad de mejora que detecte.

El representante de la direccion también contara con la autoridad y responsabilidad
para atender todos los asuntos relacionados con el Sistema de gestion de calidad

que deberan tratarse con los organismos externos.

El representante de la direccidn realizara diversas actividades para asegurarse que
el personal de la empresa estara consciente de los requisitos del cliente y del

compromiso que existe para satisfacerlos de manera plena.

4.4.3.5.3.3. Comunicacién interna

La forma en la que se llevara a cabo la comunicacion entre los procesos es a través
de los diversos documentos y/o registros que se generaran en cada uno de ellos.
Los documentos del SGC nos indicaran como se debe recibir un proceso la
informacion y como la debe transmir a los demas procesos, estos documentos los
deben visualizarse facilmente , los registros que sirviran como medio de
comunicacion también estan incluidos en dicha tabla en las columnas de entradas

y salidas.

En el organigrama de la empresa se apreciardn los canales de comunicacion
establecidos formalmente dentro de la organizacion, sin embargo, para cualquier
tipo de requerimiento o necesidad puede haber comunicacion horizontal y vertical
entre todos los puestos, la cual estd establecida también en cada uno de los
procedimientos del SGC.

Para establecer la comunicacién con el proceso de supervision o con cualquier
empleado de la empresa que se encuentre laborando en obra y cuente con los

medios de comunicacion tales como:

El uso de equipo de computo y a los supervisores que lo requieren en obra se les
asignara banda ancha movil, a fin de que deban utilizar el recurso de internet y para
poder hacer uso de la herramienta de correo electronico. También cuando se

requiere contaran con radios de comunicacion.
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Se habilitard un sistema de comunicacion telefonica mediante el cual los
supervisores y jefes de &rea de la empresa contaran con un teléfono celular para
comunicacion libre con la oficina de la empresa, con supervisores en obra, con

proveedores y/o con los clientes.

Dentro de las oficinas de la empresa se contara igualmente con equipo de computo

con conexion a internet y con sistema telefonico fijo y movil.

Como lo mencionara el instructivo comunicacion y eventos generales en las oficinas
de la empresa, se han establecido pizarrones informativos, en donde se haran todas
las publicaciones que se requieran y que tengan que ver con el desempefio del
SGC, con Seguridad y con informacion general como por ejemplo resultados de
objetivos de calidad, resultados de auditorias, comunicados del director general,

avance general o estatus de cada uno de los trabajos en proceso o asignados.

Se llevaran a cabo juntas semanales y mensuales en donde se informara del
desarrollo de las obras, las ingenierias y/o de los indicadores de los procesos. En
estas juntas los empleados deberan comunicar la informacién que consideren
relevante para el correcto desarrollo de las actividades de la empresa y se

mantendra como evidencia la minuta que se levantara en las juntas.

Se propicia la comunicacion entre los integrantes de Power Unién a fin de favorecer

el intercambio de informacién que contribuya a mejorar la eficacia del SGC.

Se hara de conocimiento que cualquier empleado que tenga una sugerencia para
mejorar el desempefio de la empresa debera comunicarla a su jefe o al director
general de manera libre y directa. Esta informacion es muy valiosa ya que permitira

detectar areas de oportunidad.

Los resultados de las revisiones que realizara la direccién general acerca de la
eficacia del SGC seran comunicados al personal a través de reuniones y

comunicados.
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Otra sesién importante en la que se establecera la comunicacion sobre los objetivos
que se deberan cumplir durante el afio y las estrategias a seguir para alcanzarlos

es la presentacion anual de objetivos y/o la planeacion estratégica.

4.4.3.5.3.4. Revision por la direccion
4.435.3.4.1. Generalidades

El proceso de Gestion de calidad y mejora debe incluir las actividades para llevar a
cabo la revision por la direccién. El director general sera el responsable de revisar
el SGC a fin de asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
Se deberan determinar &reas de oportunidad y definir si es necesario hacer cambios
al SGC.

Se realizara una revision por la direccion al menos una vez por semestre.

Pueden ser varios los registros que se mantendran como evidencia de la revision
por la direccion (reportes de resultados en formatos libres y adecuados), ya que
corresponderan a la informacion de soporte de la misma, sin embargo, se
considerara como base la minuta de la revision en donde se mostraran conclusiones

sobre la eficacia del sistema.

El procedimiento revision por la direccion, establecera los detalles de como se

debera llevar a cabo la revision por la direccion.

4.4.3.5.3.4.2. Informacion para la revision

Para poder llevar a cabo una revisiobn por la direccion, se notificara a los
responsables de cada proceso para que preparen la informacion correspondiente
en cuanto a: resultados de auditorias, retroalimentacion del cliente, desempefio de
los procesos y conformidad del producto, estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora, resultados de revisiones por la direccion anteriores,
cambios que podrian afectar al SGC y recomendaciones de mejora. La forma de

notificarlo ser& encontrar en el procedimiento revision por la direcciéon
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4.4.3.5.3.4.3. Resultados de la revision

Durante la revision por la direccion, se concluird sobre la eficacia del SGC y sus
procesos de acuerdo a los objetivos e indicadores que se estableceran para cada

uno y como se podra lograr la mejora de ellos.

En funcion del cumplimento de las obras o ingenierias con respecto a los requisitos
del cliente se definira si se pueden desarrollar acciones de mejora y de ser asi se

estableceran o se designaran responsables para establecerlas.
Se concluira también si es necesario asignar o no recursos para algun proceso.

Toda esta informacion quedara documentada en las minutas de la revision por la
direccion y a las acciones que de ahi se deriven, se les da seguimiento en las juntas

semanales o mensuales, segun sea el caso.
4.4.3.6. Gestidn de los recursos

4.4.3.6.1. Provision de recursos

La provision de recursos sera a través de diferentes procesos como el proceso
administrativo, el proceso de recursos humanos, el proceso de almacén y el proceso
de compras. Con el objetivo final de lograr incrementar la satisfaccién del cliente,
los recursos necesarios para la adecuada operacion de la organizacion se asignaran
de acuerdo al volumen de trabajo que se tenga, si se obtiene un trabajo se
suministraran los recursos necesarios (supervisor de obra, oficina, herramientas y
equipo, camioneta, equipo especializado, materiales, personal, etc.) que permitan

llevarlo a cabo.

En las sesiones de planeacion estratégica o en las revisiones anuales de objetivos,
al revisar las areas de oportunidad o al recibir quejas de clientes se obtendra la
informacion acerca de inversiones que hay que realizar o de recursos adicionales
gue hay que habra que suministrar para poder iniciar con algo nuevo o para corregir
alguna deficiencia. Estos recursos se proporcionan dependiendo de la situacion

financiera de la empresa.
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En ocasiones es necesario postergar algunas inversiones hasta no contar con

suficientes recursos.

Un manejo financiero saludable permitira el suministro de los recursos obteniendo
el financiamiento de los ingresos de la misma operacibn o recuperando o
amortizando los gastos que se haran con los ahorros que se obtendran por el

beneficio de contar con un nuevo recurso.

Se deberda tener un fondo para poder adquirir 0 hacer inversiones necesarias para
asegurar la buena marcha de la organizacién, si no se cuenta con este fondo las

inversiones se postergan.

El seguimiento a la disponibilidad de recursos se dara desde diferentes perspectivas
de acuerdo a lo indicado en los procedimientos de: control de almacén, costeo de
obras ,pago a proveedores , facturacién y cobranza, contabilidad , conciliacion

bancaria y reembolso .
4.4.3.6.2. Recursos humanos
4.43.6.2.1. Generalidades

4.4.3.6.2.1.2. Competencia, toma de concienciay formacion

A través del proceso de Recursos humanos se asegurara contar con el personal
competente para las diferentes funciones. La competencia necesaria para el

personal estara definida en su perfil de competencias correspondiente.

El procedimiento reclutamiento y seleccion de personal establecerd los
lineamientos a seguir para asegurar que el personal de nuevo ingreso realizara

trabajos que afecten a la calidad de las obras cuenta con la competencia requerida.

El procedimiento capacitacion indica cémo se realiza la evaluacion por
competencias al personal en base a lo descrito en su perfil de competencias y
referenciado a los niveles de calificacion que también se deberan de desarrollar
para cada competencia. Los resultados obtenidos permitirAn a cada supervisor o

jefe de area determinar los requerimientos de capacitacion para su personal.
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Independientemente del aspecto técnico, la capacitacién considerada debera incluir
temas que ayuden al desarrollo humano y que permitan lograr que el personal
adquiera conciencia de la importancia de su participacion para el logro de los

objetivos de calidad.

Todos los resultados de las evaluaciones de competencia del personal seran
entregados al jefe y/o asistente administrativo de recursos humanos quien se
encarga de elaborar un programa anual de capacitacion de acuerdo al
procedimiento capacitacion. Una vez aprobado el programa por el director general,
el jefe y/o asistente administrativo de recursos humanos se daréa seguimiento para

su implementacion.

Cuando sea impartida la capacitacion programada se aplicara una evaluacion para
determinar la eficacia de la capacitacion de acuerdo al procedimiento capacitacion.

Sila capacitacion no es efectiva, se estableceran acciones para lograr la efectividad.

El jefe de recursos humanos conservara todos los registros que demuestran la
educacién, formacion, habilidades y experiencia del personal de la empresa; los
derivados de la evaluacion por competencias del personal, asi como del

seguimiento a la implementacion del programa de capacitacion.

Para el caso de los auditores internos y respecto a su funcion exclusivamente como
auditores, se evaluara su competencia de acuerdo a lo definido en el procedimiento
auditorias internas y de acuerdo a los datos obtenidos se establecen las acciones
necesarias para proporcionar la formacion o desarrollar las habilidades necesarias.
El expediente de los auditores lo debera conservar el jefe de calidad y seguridad en

el area de calidad.

Para contribuir también a mejorar la competencia del personal, se realizaran
evaluaciones a los instructores de capacitacion, de acuerdo a lo indicado en el

mismo procedimiento capacitacion.

4.4.3.6.1.2 Infraestructura

El proceso administrativo y el proceso de Gestion de calidad y mejora contribuiran

a que se cuente con la infraestructura necesaria para la ejecucion de las Bl ganadas.
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Como plataforma administrativa contamos con las oficinas de la empresa, en las
que existe la infraestructura que permite el soporte al proceso de Supervision de
obras y al proceso de administracion de ingenieria; esta infraestructura incluye el
equipo de computo que cuenta con el software que cada usuario requerira para el
desempefio de sus actividades y con acceso a Internet para la comunicacion via

correo electrénico, el sistema de telefonia local y celular.

La informacion utilizada como parte del desarrollo del SGC que debera ser
almacenada y que se debera mantener de forma electronica, es debera ser
respaldada en el servidor y de forma alternativa por el jefe de calidad y seguridad

en un disco duro externo, lo que permite poder contar con ella cuando sea requerida.

Todos los requerimientos de software y hardware se atienden de acuerdo a lo

definido en el instructivo sistema.

A través de las actividades del proceso de almacén es factible preservar los equipos
o herramientas que serdn utilizados en las obras. Los equipos reciben
mantenimiento de acuerdo a lo indicado en el mantenimiento de equipo y transporte

ya sea de forma interna o externa.

Contamos con transportes propios de la empresa cuyo mantenimiento se realiza de

acuerdo a lo definido en el procedimiento mantenimiento de equipo y transporte.

Una vez que sea asignado un trabajo, en funcién del tipo de obra que se vaya a
realizar, se determinara y proporcionara el equipo, herramienta, transporte, equipo
de oficina, de comunicacién y de computo necesario para el desarrollo de la obra 'y

su cumplimiento con los requisitos definidos.

4.4.3.6.1.3 Ambiente de trabajo

El proceso de Recursos humanos nos permite mejorar el ambiente de trabajo
mediante la realizacion de eventos organizados por el area de Recursos humanos,
en coordinacion con el director general como lo indica el instructivo de comunicacion

y eventos generales.
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También dentro del proceso de recursos humanos y a través del instructivo
ambiente de trabajo se realiza de forma semestral la encuesta de ambiente de
trabajo a fin se deberan detectar los puntos en los que se pueden establecer
mejoras y se establecera un plan de acciones al cual se le da seguimiento para
cumplirlo durante el semestre y en la siguiente evaluacion se determinara si las
acciones tomadas realmente contribuyeron a mejorar el ambiente de trabajo. Esta
encuesta sera aplicada a todo el personal de la empresa y contiene preguntas que
nos daran informacion de la percepcion de los empleados respecto a las
condiciones fisicas bajo las que realizan su trabajo, su desarrollo en la empresa y

la relacién con sus comparfieros entre otras.

Otra forma de contribuir a la mejora del ambiente de trabajo es a través del proceso
de seguridad por medio del cual se detectardn las necesidades de equipo de
proteccién personal que debe suministrarse a los trabajadores para que puedan
realizar sus funciones de una forma segura. Asi también a través de las
inspecciones de equipos se verifica que estos se encuentren en condiciones
seguras de uso. Los procedimientos que nos indican las actividades a realizar
dentro del proceso de Seguridad son: inspecciones de seguridad, investigacion y
reporte de accidentes/incidentes, procedimiento general de seguridad, salud y

medio ambiente, identificacion de peligros y control de riesgos.
4.4.3.7. Realizacién del producto.

4.4.3.7.1. Planificacion de la realizacion del producto

Los procesos definidos que se deben llevar a cabo la realizacion de las obras o las
ingenierias son respectivamente el proceso de supervision de obra y el proceso de

ingenieria.
Obras:

En el proceso de supervision de obra, la planificacion de la realizacion de la obra se
debe llevar a cabo de acuerdo a las actividades descritas en el procedimiento
supervision de obras en este procedimiento se indican las actividades que permiten

la interaccion del proceso de supervision de obras con lo demés procesos de la
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empresa a fin de cumplir todos los requisitos del producto (definidos en los
procesos de mercadotecnia y ventas y costos) y recursos necesarios definidos para

la realizaciéon de las obras.

Los procesos involucrados en la planificacion de la realizacion de la obra, estaran
definidos desde la planeacion del mismo SGC de la empresa e interrelacionados de
tal forma que algunas de las salidas de cada uno de ellos se convierten en las

entradas para el proceso de supervision de obras.

Todos los documentos que seran necesarios para la planificacion de la realizacion
de las obras se desarrollaran de acuerdo a lo definido en el punto 4.2.3 de control
de documentos y se complementaran con los registros que genera cada proceso.
Los documentos que se relacionan directamente con la realizacién de la obra son
los procedimientos: supervision de obras, contratistas, liberacién de materiales y de
la obra, preservacion de materiales, validacion de los procesos y acciones

correctivas y preventivas.

Cada uno de los procedimientos de referencia del proceso de supervision de obra
indicara los registros que deben elaborarse y que demuestran que la obra sera

realizada cumpliendo con los requisitos especificados.

La planificacion general de la obra queda definida en el programa de obra que se
realiza para cada una de ellas segun apligue de acuerdo al procedimiento de

supervision de obras.

La forma de verificar que durante la obra se ha cumplido con los requisitos
especificados para la misma, es mediante el registro de inspeccidén diario que
deberd llenarse en funcién de lo indicado en los instructivos correspondientes a la

especialidad.

Todos los registros que involucran la planeacién de la obra los mantiene el

Supervisor de obra.

Ingenierias:
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Por lo que respecta al proceso de administracion de ingenieria, la planificacion del
desarrollo de las Ingenierias se lleva a cabo de acuerdo a lo definido en el
procedimiento Ingenieria y se fundamenta principalmente en el desarrollo y
seguimiento al programa de actividades de Ingenieria. Todos los requisitos para la
realizacion de la Ingenieria se iran definiendo de acuerdo a las juntas que se
programaran con el cliente y las actividades de verificacion y validacion que también
estan definidas en el mismo procedimiento y las hacemos coincidentes con las

actividades de verificacion y validacion de la ingenieria.

Los criterios de aceptacion de la Ingenieria se definiran para cada proyecto
especifico y se obtendran de la informacion inicial que proporcione el cliente o de
las juntas realizadas también con el cliente durante todo el desarrollo de la

Ingenieria.

Los documentos que son necesarios para la planificacion de la realizacion de las
ingenierias se desarrollaron de acuerdo a lo definido en el punto 4.2.3 de Control de
documentos y se complementan con los registros que genera cada proceso. Los
documentos que se relacionaran directamente con la realizacion de la ingenieria
son los procedimientos: Ingenieria, Seleccion y evaluacion de contratistas de

ingenieria, Preservacion de materiales y Acciones correctivas y preventivas.
4.4.3.7.2. Procesos relacionados con el cliente

4.4.3.7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el

producto

Con la finalidad de que gueden definidos todos los requisitos necesarios para la
obra o la ingenieria, participara del proceso de mercadotecnia y ventas en donde se
consideraran los requisitos definidos por el cliente desde el momento en que se
llena una solicitud de trabajo y se recibe informacion por parte del cliente. Si no se
cuenta con toda la informacién necesaria, se haran levantamientos fisicos a fin de
definir los requisitos necesarios para que la obra o la ingenieria sean funcionales y
también se incluyen los requisitos complementarios que la empresa considere

necesarios. De acuerdo al tipo de obra o ingenieria, se tomaran como base las
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condiciones legales y reglamentarias que deben cumplirse segun lo indicado en el
Reglamento de construccion del Distrito Federal y las normas complementarias o
normas aplicables dependiendo de la especialidad de la obra o ingenieria segun lo

definido en el instructivo.

Para el caso de las ingenierias a través del proceso de administracion de ingenieria,
durante todo el desarrollo de la misma al hacer las revisiones con el cliente se van
aclarando detalles de los requisitos requeridos y en el caso de las obras durante la
ejecucion se podran requerir adicionales que se definen con el cliente. De esta
forma quedan definidos completamente los requisitos.

Todo el seguimiento que se hace desde la recepcion de la llamada del cliente, y
hasta la definicion de los requisitos de la obra o ingenieria, estd documentado en

los procedimientos Prospeccién y atencion a clientes, Costos e Ingenieria .

Una vez entregada la obra cualquier defecto de material o vicio oculto se asume

como garantia en un periodo determinado.

Para el caso de las ingenierias no aplicara el periodo de garantia puesto que todo
el desarrollo de la misma se hace en coordinacion y revision con el cliente y la

aceptacion por parte del mismo en cada etapa.

4.4.3.7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

Toda la revision de los requisitos para la obra o ingenieria se llevara a cabo
manteniendo comunicacién constante con el cliente para poder aclarar todas las
dudas o diferencias que pudiera haber al respecto segun lo definido en los
documentos del proceso de mercadotecnia y ventas, el proceso de costos, el
proceso de administracion de Ingenieria o el proceso de supervision. Esta
comunicacion puede ser mediante visitas al cliente, entrega de informacion escrita,

por correo electrénico o via telefénica.

Durante toda la definicion de requisitos la empresa se asegurara de contar con la
capacidad, personal capacitado y experiencia en el desarrollo trabajos similares y
con la revisién y aprobacion del director general para llevar a cabo la obra o

ingenieria y ello se formalizara al enviar al cliente la cotizacién y/o el catadlogo de
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conceptos y cuando los mismos son firmados por el director general; en el caso de
la aceptacion por parte del cliente, la empresa asignara los recursos necesarios
para poder cumplir con ella a través de los procesos de almacén, administracion,

recursos humanos y compras.

La aceptacién de la cotizacion (en su caso el catdlogo de conceptos) por parte del
cliente es el registro que confirmaran que se han sido revisa y que no hay ninguna
duda sobre los requisitos definidos quedando también como documentos soporte la
solicitud de trabajo, los levantamientos, los correos electronicos o la informacién

entregada por el cliente, segun aplique.

En el caso de que surgieran cambios en los requisitos para la obra o ingenieria,
mediante el proceso de costos se llevara a cabo la modificacion correspondiente en
la cotizacion de acuerdo a lo definido en el procedimiento Costos y/o Prospeccion
en donde se indicara como se documenta y comunica el cambio; de esta forma todo
el personal involucrado queda enterado de los cambios. Algunos cambios que se
generan durante el desarrollo de la obra o ingenieria y que no implican modificacion
de la cotizacion se documentan en la bitacora de obra, en las minutas de las juntas
con el cliente o por correo electronico y los aclara solamente el Supervisor de obra
con el cliente y se consideran como adicionales de la misma. Otras solicitudes como
extraordinarios se documentan como nueva cotizacion a través de lo indicado en

los procedimientos de costos y/o prospeccion

4.4.3.7.2.3. Comunicacién con el cliente

La comunicacion con el cliente se establece desde los diferentes procesos de la
empresa en funcién del nivel de avance que tenga la cotizacién, la obra o la
ingenieria. Como base para la comunicacién con el cliente tenemos lo definido en
el instructiva recepcion de llamadas. Se establece el primer contacto con el cliente
a traves del proceso de mercadotecnia y ventas de acuerdo a lo que nos menciona
el procedimiento Prospeccion y atencion a clientes, una vez que se cuenta con la
informacion del producto o servicio que requiere el cliente, de ser necesario se
llevan a cabo levantamientos fisicos que los realiza el personal de supervision de

obra o personal de costos, al haberse definido los requisitos para la obra o el
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proyecto se elabora la cotizacion desde el proceso de costos de acuerdo a lo
definido en el procedimiento Costos . Durante todas estas etapas la comunicacion
con el cliente es constante ya sea de forma personal, por correo electrénico y/o
telefonicamente. Desde el proceso de mercadotecnia y ventas se da seguimiento a

todo lo relacionado con la aceptacion de la cotizacion por parte del cliente.

Una vez que el cliente acepta la cotizacion, toda la informacién referente a la obra
0 ingenieria es entregada al supervisor de obra para el inicio de actividades de
acuerdo al proceso de Supervision de obra o de administraciébn de ingenieria,
durante el desarrollo de las mismas la mayor parte de la comunicacion se da entre
el cliente y el supervisor de obra, si existiera alguna modificacién a las condiciones
indicadas en la cotizacion, nuevamente se da la comunicacion en base a lo definido
en los procesos de mercadotecnia y ventas y costos o se realizan las anotaciones
correspondientes en la bitacora de obra o en las minutas de las juntas o correos
electronicos al fin de que al término de la misma se tenga informacién para cerrar
la obra o ingenieria con el cliente. En el caso de que hubiera alguna queja o
reclamacién durante esta etapa la comunicacion con el cliente también es a través
del proceso de mercadotecnia y ventas o el proceso de gestion de calidad y mejora,
segun lo indicado en los procedimientos Liberacién de materiales y de la obra ,
Acciones correctivas, preventivas y de mejora Yy atencion de reclamaciones de

clientes.
4.4.3.7.3. Disefio y desarrollo

4.4.3.7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo

Para la empresa el disefio y desarrollo significa desarrollar la ingenieria de detalle
para un proyecto que es uno de los servicios ofrecidos independientes y esta
contemplado dentro de lo que es el proceso interno de administracién de ingenieria

y el proceso externo de ingenieria de detalle.

La planificacion de la ingenieria se lleva a cabo cuando se integra el programa de
actividades de ingenieria en donde se incluyen las fechas de inicio, de revision,

verificacion, validacion y de término de la ingenieria y los responsables de cada una
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de las actividades. Este programa es enviado al cliente para que posteriormente se
pueda dar seguimiento a cada una de las actividades programadas.

La ingenieria se desarrolla a través del proceso externo de ingenieria de detalle y
se administra de acuerdo a lo definido para el proceso interno de administracion de
ingenieria. Todas las actividades que estan relacionadas con el proceso de
administracion de ingenieria, se desarrollan y controlan de acuerdo a lo indicado en
el procedimiento Ingenieria y en la Seleccion y evaluacidn de contratistas de

Ingenieria.

En primera instancia se desarrollara en conjunto con el cliente un anteproyecto que
incluird la entrega de croquis, bosquejos o dibujos y condiciones generales de cémo
se desarrollaria la ingenieria esto se afina hasta obtener la idea general de lo que

requiere el cliente (Ingenieria conceptual y basica).

Después del anteproyecto viene la realizacion cuando sea aplicable de memorias
de célculo, que se llevan a cabo basandose en normas, leyes y reglamentos

vigentes.

Una vez teniendo el anteproyecto y los calculos, se procede a la generacion de la
ingenieria de detalle para iniciar las revisiones y aprobacién por parte del director
general de Power Union, del supervisor o y/o del cliente segun corresponda. En esta

etapa se desarrollan los planos de detalle de cada especialidad.

Cuando ya se tiene aprobada la ingenieria, se elaborara el catdlogo de conceptos
por especialidad para especificar de manera detallada la descripcion de los
materiales, cantidades, marcas, modelos y caracteristicas particulares de cada uno.
Se puede anexar al catalogo de conceptos toda la informacion conveniente o
necesaria para la compra de materiales como lo son fichas técnicas, catalogos o

fotografias.

Finalmente se integra la carpeta con toda la informacion concerniente a la ingenieria

desarrollada.
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4.4.3.7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Los elementos de entrada que se tienen para desarrollar una ingenieria provienen
de la informacion obtenida por los procesos de mercadotecnia y ventas, costos y
supervision para elaborar su cotizacion y también del proceso de Administracion de
Ingenieria con la informacién escrita que proporciona el cliente o que obtiene el
supervisor o calculista estructural asignado a la ingenieria en las visitas que realiza
al cliente a fin de verificar sus propuestas o cualquier informacion que contribuya a
definir el alcance de la ingenieria para el desarrollo de la misma. Se toman en cuenta
también todos aquellos requisitos legales o reglamentarios definidos, asi como los
requisitos para el funcionamiento previsto de acuerdo al tipo de ingenieria a

desarrollar.

4.4.3.7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

En cada una de las etapas de la ingenieria que se mencionan se generaran y
deberan entregando documentos que cumplen con cada uno de los requisitos de
los elementos de entrada para la ingenieria. En dichos documentos se incluye la
informacion necesaria y aplicable para la compra de materiales y cualquier otra
condicién que permita el uso seguro y correcto de la ingenieria.

En toda la documentacion generada durante la ingenieria, se establece también la
informacion base que en el momento de requerirse permita llevar a cabo la obra, los
criterios de aceptacion dentro de la ingenieria son los elementos de entrada para la
ingenieria, las caracteristicas de los materiales a utilizar y las caracteristicas
establecidas en dibujos de referencias, asi que estos son los que deben cumplirse

para tener una ingenieria aceptada por el cliente.

4.4.3.7.3.4. Revision, verificacién, validacion del disefio y desarrollo

La revision se lleva cabo de acuerdo a lo indicado en el programa de actividades de
ingenieria, la firma del cliente sobre la entrega de informacion en cada etapa es la
evidencia de dichas revisiones y de la confirmaciéon del cumplimento de requisitos y
criterios de aceptacion. Es decir, los resultados de la ingenieria cumplen con los

elementos previstos para su uso o aplicacion.
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En el momento de integrar la carpeta final de la ingenieria y antes de entregarsela
al cliente se realiza la verificacion final de la ingenieria para comprobar que los

resultados obtenidos cumplen con todos los requisitos del cliente.

La validacion de la ingenieria se concreta cuando el cliente ha firmado de aceptacion
la carpeta final de la ingenieria y teniendo como antecedente la firma y aceptacion

de documentos en cada etapa de desarrollo de la ingenieria.

Si durante las revisiones se presenta algun problema, se establecen las acciones a
tomar mismas que quedan definidas en la minuta para ingenierias indicando a los

responsables de ejecutarlas.

4.4.3.7.3.5. Control de los cambios del disefio y desarrollo

Todos los cambios surgidos a lo largo del desarrollo de la ingenieria quedaran
documentados por medio de las minutas de ingenieria, por correos electronicos o
memorandums segun aplique. Los cambios se implementan en la informacién de la
ingenieria de acuerdo a la etapa de avance y se consideran revisados, verificados
y validados, cuando se le entrega la nueva informacion al cliente y éste firma de

aceptado.
4.4.3.7.4. Compras

4.4.3.7.4.1. Proceso de compras

Para poder asegurar que los productos comprados cumplen con los requisitos
necesarios, estos se adquieren con proveedores aprobados por la empresa se
debera garantizar del cumplimiento en el momento de recibir los materiales en caso

de que sean proveedores locales.

Los proveedores se consideran aprobados una vez que han pasado
satisfactoriamente el proceso de seleccion de proveedores en el caso de que sean
nuevos proveedores. Si se trata de proveedores que ya han entregado materiales a
Power Union, en inicio estaran en el nivel de proveedor aprobado y ratificaran su
permanencia o no de acuerdo a la evaluacion y reevaluacion de proveedores que

se lleva a cabo en el tiempo que dure la relacion comercial con el proveedor.
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Las actividades mencionadas en los dos parrafos anteriores se desarrollaran de
acuerdo a lo especificado en el proceso de Compras y en el correspondiente
procedimiento evaluacion de proveedores en donde se indica el tipo y grado de
evaluacion que se va a llevar a cabo con los proveedores considerando para
evaluacion a todos los proveedores que se les realice alguna compra durante el mes
y aquellos que realizan el mantenimiento de los equipos utilizados en obra

considerando que todos tienen la misma importancia.

En el caso de los procesos externos, los proveedores y sus servicios o materiales
seran controlados de acuerdo a lo indicado en los documentos correspondientes en

donde se indica el tipo y grado de control para cada uno de ellos.
4.4.3.7.4.2. Informacion de las compras.

Toda compra se realiza de acuerdo a lo definido en el proceso de compras y en el
correspondiente procedimiento Compras a partir de una requisicion de compra
elaborada por quien solicita la compra, ésta requisicion es entregada al supervisor
de compras y contiene los requisitos necesarios que describen el producto a
comprar y las caracteristicas especificas que debe de cumplir para su aceptacion
en caso de que sean condiciones especiales diferentes a las definidas en el
procedimiento Liberacién de materiales y de la obra .

Una vez que el supervisor de compras tiene las requisiciones, cotiza los materiales
con al menos 2 proveedores, elabora el cuadro comparativo para decidir a que
proveedor se le comprard; una vez definido el proveedor, elabora las érdenes de
compra a los proveedores con los que realizara la compra asegurandose de incluir
todos los requisitos para los materiales que fueron especificados en la requisicion
entregada por el usuario, si es necesario, a la orden de compra se anexa toda la
informacion referente a las caracteristicas del material a comprar tales como hojas

técnicas, dibujos, catalogos, etc.

En el caso de contratacion de personal o de algun trabajo que debe realizarse por
personal calificado, se manejaran como contratistas y su evaluacién como proceso

externo sera de acuerdo a lo definido para el proceso de supervision de obras y el
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procedimiento Contratistas o el proceso de administracion de ingenieria y el
procedimiento Seleccion y evaluacion de contratistas de ingenieria. (protocolo 11)

Las o6rdenes de compra son autorizadas por el director general y enviadas al

proveedor para la compra del material

Las condiciones especiales que deben cumplir los materiales para poder ser
recibidos por Power Union se especifican en la orden de compra y/o en el
procedimiento Liberacién de materiales y de la obra.

4.4.3.7.4.3. Verificacion de los productos comprados

Una vez que los productos seran entregados por los proveedores en las oficinas de
la empresa o en las obras, se recibe por personal de Power Union, ya sea por
personal de almacén o por el personal de la obra asegurandose de que cumple con
todos los requisitos indicados en la orden de compra, requisicion de compra y/o
informacion adicional a ella. La liberacién de los materiales se realiza de acuerdo a

lo especificado en el procedimiento Liberacién de materiales y de la obra.

Si es necesario que la empresa o su cliente revisen el material con el proveedor
antes de su entrega, el supervisor de compras sera el encargado de coordinarlo con

el proveedor para poder hacer una visita a sus instalaciones.
4.4.3.7.5. Produccién y prestaciéon del servicio

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

Antes de comenzar la realizacién de una obra o desarrollo de una ingenieria se
consideran todos los requisitos a cumplir que han sido definidos con el cliente desde
el contacto que tiene mercadotecnia y ventas, los levantamientos fisicos, la
realizacion y el envio de la cotizacion hasta la recepcion de la orden de compra del
cliente o de su aceptacién para el desarrollo de la obra. Como resultado de estas
actividades se generan entradas para el proceso de supervision de obras o el
proceso de administracion de ingenieria que pueden ser la orden de compra del
cliente, el catalogo de conceptos, planos, memorias de calculo, explosion de

Insumos, presupuestos o requisitos especiales para el desarrollo de actividades en

174|



la obra, especificaciones; dependiendo de cada obra o ingenieria, se tendran las
entradas correspondientes.

Para el caso del proceso de supervision de obra: Una vez que se tiene toda la
informacion de una Bl ganada, el Supervisor de obra desarrolla el programa de obra
para definir el tiempo de realizacion de cada actividad dentro de la obra; ésta
informacion a su vez le permite hacer sus requerimientos de materiales, equipo
especial, maquinaria y herramientas, equipo de inspeccion calibrado para el
seguimiento y medicion; que son todos los elementos necesarios y apropiados para
el desarrollo de la obra.

Como parte del proceso de Supervision de obra, se realiza el seguimiento y la
medicion de la obra diariamente de acuerdo a lo especificado en los instructivos de
inspeccion y en el procedimiento liberacion de materiales y de la obra para que al
final de la obra se puedan llevar a cabo las actividades de liberacion o de realizacion

del acta de entrega de obra.

De acuerdo a lo definido para el proceso de administracion de ingenieria: El
Supervisor asignado o el calculista estructural coordinara la realizacion del
programa de ingenieria en donde se establecen las etapas de revision, verificacion
y validacion de la ingenieria y en cada una de las etapas se va haciendo el
seguimiento y medicién y liberando las etapas para poder pasar a la siguiente hasta
llegar a la validacion por parte del cliente, esto se indica en el procedimiento

Ingenieria.

4.4.3.7.5.2. Validacion de los procesos de la produccién y de la

prestacion del servicio

Para el caso de las obras: Los procesos que considerara que requieren de
validacion son: colado de concreto, aplicacion de soldadura y compactacion; para
su validacién se desarrollaran actividades que en esencia implican el control sobre
los materiales comprados o la capacitacion del personal. La informacion y
actividades a desarrollar referentes a la validacion de los procesos la podemos ver

con mas detalle en el procedimiento Validacion de los procesos.
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Para el caso de los materiales, se liberara su uso para el proceso siempre y cuando
cumplan con todos los requisitos indicados en el procedimiento liberacién de

materiales y de la obra.

En el caso de requerir personal capacitado, debera tenerse el documento que avale
su competencia, incluyendo las habilidades necesarias para el desarrollo de la obra

en cuestion.

Todas las condiciones anteriores estan definidas de tal manera que se aseguren las
condiciones iniciales que permitan realizar la obra y cumplir con los requisitos

especificados.

La validacion durante el proceso de Ingenieria se refiere a todas las revisiones y
verificaciones que se hacen con el cliente y se concreta cuando el cliente firma al

entregarle su carpeta de la ingenieria, esto se indica en el procedimiento Ingenieria

4.4.3.7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Dentro del proceso de Supervision de obra se considera la identificacion y
trazabilidad; debido al tipo de actividad que se desarrolla en Power Union la
identificacion del estado de inspeccion de la obra respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion especificada consiste solamente en identificar los productos
no conformes. Es decir, cuando las obras son conformes o estan en proceso de
inspeccidn, no se coloca ninguna etiqueta de identificacién. Solamente cuando haya
alguna no conformidad en la obra, se acordonaré el area con cintas amarillas de
precaucion o se colocaran etiquetas o letreros de identificacion apropiados al tipo
de obra. El estado de conformidad de la obra, se podra demostrar con el
correspondiente registro de inspeccion dependiendo del avance del programa de
obra y como lo define el procedimiento Liberacion de materiales y de la obra

Solamente en el caso de que sea un requisito del cliente, se mantiene la trazabilidad
en el desarrollo de la obra y segun el tipo de obra y al inicio de la misma se define
como se lleva a cabo la trazabilidad y esta en funcion del nimero de cotizacion (BI)

y tomando de referencia la informacién que se acumula durante el desarrollo de la
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obra tal como: los listados de asistencia del personal, altas y bajas del IMSS,
facturas o remisiones de proveedores de entregas de materiales y registros de

inspeccion.

En el caso de las ingenierias el estado de inspeccion de conforme sera cuando la
documentacion en cada una de las etapas (anteproyecto, memoria de calculo,
ingenieria y/o catalogo de conceptos) cuente con la firma o alguna notificacion de
aceptacion por parte del cliente. Sin esa firma o notificacion se considera en revision
o si el cliente ha hecho alguna notificacién de algo que no quedo definido como lo
especificd, se considerard como no conforme y se registrard como se indica en el

procedimiento Ingenieria.

4.4.3.7.5.4. Propiedad del cliente

Tanto el proceso de almacén como el proceso de Supervision de obras estan
involucrados en la preservacion de la propiedad del cliente a través del
procedimiento Preservacion de material, el cual nos indica como debemos proteger
los materiales que son propiedad del cliente a fin de evitar que se dafien o extravien,
si los productos son enviados a las oficinas de Power Union son responsabilidad del
personal del almacén y aplica hasta su traslado a las obras, una vez que los
materiales del cliente se encuentren en la obra es responsabilidad del supervisor de
obra la preservacion de dichos materiales. EI mismo procedimiento hace referencia
a gque debera notificarse al cliente en caso de que alglin material se pierda o
deteriore y de cémo debe manejarse la informacion confidencial que nos

proporcione el cliente.

4.4.3.7.5.5. Preservacion del producto

En este caso la preservacion del producto se da desde el proceso de supervision
de obras y aplica tanto a las partes constitutivas de las obras como a la obra en si.
De acuerdo al tipo de la obra y los materiales a utilizar debe llevarse a cabo la

preservacion de los mismos.

Si es factible la obra debe delimitarse para evitar que entren personas ajenas a ella

que pudieran generar algun desperfecto o incluso sufrir un accidente. Las zonas
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cerradas en las que ya se haya terminado el trabajo, pero no han sido entregadas

al cliente deben permanecer cerradas de preferencia con llave.

Los materiales que seran utilizados en el desarrollo de la obra también deben
resguardarse para protegerse del sol o la lluvia, evitar que se maltraten o se rompan.
Si es factible se puede hacer uso de la caseta de obra para almacenar los materiales

para no dejarlos expuestos a ser golpeados, maltratados o robados.

Todo material que se dafle debe ser reportado para que se tomen las
consideraciones pertinentes. El procedimiento Preservacion de materiales indica

como debemos llevar a cabo la preservacion de la obra y de los materiales.

Toda la informacion utilizada o generada durante el desarrollo de una ingenieria
debe conservarse de forma confidencial y debe respaldarse si es electrénica y si es
impresa asegurarse de archivarla para evitar su difusion o extravio, esto se indica

en el procedimiento Ingenieria.

4.4.3.7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Mediante las actividades definidas en el proceso de Gestion de calidad y mejora el
jefe de calidad y seguridad mantiene el control de los equipos de seguimiento y
medicion siguiendo los lineamientos del procedimiento Control de los equipos de
medicion.

A través del inventario/bitacora de equipo de medicion el jefe de calidad y seguridad
determina qué equipo debe tener disponible para su calibracion y/o verificacion y en
coordinacién con los usuarios y el supervisor de almacén recupera los equipos de
medicién para su calibracion o verificacion segun aplique. Las verificaciones de los
equipos se realizan de acuerdo al instructivo correspondiente para el equipo. Los
registros generados del control de los equipos son mantenidos por el jefe de calidad

y seguridad para su resguardo.

Si se requiere calibrar equipos de forma externa, el jefe de calidad y seguridad
coordina con el Supervisor de compras el envio a los proveedores de acuerdo a lo

indicado en el procedimiento Compras.
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Todos los equipos estan identificados con una etiqueta de calibrado en donde se
indica la fecha de la ultima calibracion/verificacion y la fecha de la préxima

calibracién/verificacion.

Si se realizaron mediciones con un equipo que se detecté como descalibrado, estas
mediciones deben tomarse nuevamente una vez que el equipo ya haya sido
calibrado o con otro equipo calibrado y debe realizarse de nuevo la liberacion de la
obra, material y/o ingenieria de acuerdo a lo definido en el procedimiento Liberacion

de materiales y de la obra o el procedimiento Ingenieria.

Todos los equipos deben ser manipulados de acuerdo a su funcién y cuidados y
protegidos para evitar que se descalibren o sufran dafios o deterioro. Los equipos
deben conservarse en un lugar asignado dentro de la caseta de la obra y evitar

poner sobre ellos objetos o0 sustancias que puedan dafarlos.

En el caso de que un equipo ya no cumpla los requerimientos para poder calibrarse
y/o verificarse, se identifica con una etiqueta de descalibrado o se desecha y se da

de baja del programa de calibracion.

Para los equipos que son utilizados y proporcionados por los contratistas, el
contratista debe proporcionar al Supervisor de obra el documento que muestra que

el equipo cuenta con calibracion vigente.

No contamos con programas informéticos utilizados para actividades de

seguimiento y medicion en las obras.
4.4.3.8. Medicion y anélisis

4.4.3.8.1. Generalidades

A través de los procesos de supervisién y administraciéon de ingenieria se han
implementado los procedimientos Liberacion de materiales y de la obra y el de
Ingenieria que nos indican la forma en que podemos demostrar que las obras o las
ingenierias respectivamente se desarrollan conforme a los requisitos especificados,
aunado a ello tenemos también el procedimiento de validacién de procesos que

aplicamos en aquellos casos en los que no se puede llevar a cabo una medicion.
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En base a los resultados obtenidos en la liberacion de las obras o revision y
verificacion de las ingenierias, determinamos si podemos implementar mejoras para

aplicarlas cuando se desarrollen nuevas obras o ingenierias.

Por lo que se refiere a verificar la conformidad del sistema de gestion de calidad, lo
hacemos mediante el proceso de Gestion de calidad y mejora, por una parte, a
través del procedimiento Auditorias internas las cuales se llevan a cabo de forma
programada y otra parte es llevando a cabo las revisiones por la direccion y
estableciendo acciones de mejora de acuerdo a lo definido en el procedimiento

Revisién por la direccion.

Se hacen seguimientos para asegurar la conformidad del SGC documentandolos
en formato libre segun el tipo de seguimiento y se verifica que se resuelvan las

desviaciones.

El proceso de Gestion de calidad y mejora nos permite medir la eficacia del sistema
de gestion de calidad en funciéon de los resultados de los objetivos de calidad y los
indicadores de los procesos, a partir de dichos resultados y haciendo el analisis de
datos y si es factible la aplicacion de técnicas estadisticas establecemos acciones

qgue nos permitan ir mejorando la eficacia del SGC.
4.4.3.8.2. Seguimiento y medicién

4.4.3.8.2.1. Satisfaccion del cliente

El proceso de mercadotecnia y ventas a través de lo que nos indica el instructivo
medicion de la satisfaccion del cliente nos permite llevar a cabo una encuesta con
los clientes para medir el grado de satisfaccion desde la perspectiva del cliente.
Estas encuestas se llevan a cabo al término de cada obra; de forma trimestral se
hace el resumen y analisis de los datos de las evaluaciones y se presenta al director
general y al jefe de calidad y seguridad para poder establecer acciones sobre
aguellos puntos en los que la calificacion sea mas baja, a fin de lograr incrementar

el nivel de satisfaccion del cliente.
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4.4.3.8.2.2. Auditoria interna

En el proceso de Gestion de calidad y mejora tenemos implementado el
procedimiento Auditorias internas que nos indica como llevar a cabo la planeacion
y el desarrollo de las auditorias internas a fin de determinar si el SGC es conforme

con lo planificado.

Para definir los procesos a auditar, analizamos la informacion que tenemos de cada
uno de ellos y los resultados en auditorias anteriores y en base a ello realizamos el
programa de auditorias el cual contiene el objetivo, el alcance y los criterios de la
auditoria.

Se tiene definido en el mismo procedimiento Auditorias internas que ningun auditor

debe auditar su propio trabajo.

Después de la auditoria se realiza un reporte de auditoria en donde se indican los
resultados de la misma respecto al cumplimiento con los objetivos y criterios de
auditoria.

Si durante la auditoria se detectan no conformidades, el responsable del proceso
auditado establece las acciones correctivas y les da seguimiento de acuerdo al

procedimiento Acciones correctivas, preventivas y de mejor.

Todos los registros que se generan del desarrollo de las auditorias los conserva el

jefe de calidad y seguridad.

4.4.3.8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Los métodos que tenemos para el seguimiento de los procesos, son todos los
procedimientos definidos dentro del SGC y cada uno de los registros definidos,
asegurando su cumplimiento garantizamos que el proceso llegue a obtener los

resultados planificados.

Los resultados a obtener para cada proceso son los objetivos que estan
referenciados en los objetivos y los cuales son revisados de forma mensual. En el
caso de que alguno de ellos tenga incumplimiento durante tres meses 0 en un solo
mes un incumplimiento con una diferencia mayor al 20%, se definen las acciones
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correctivas necesarias para asegurar que se cumpla y asegurar también que el

desarrollo de las obras o ingenierias se dé conforme a lo planeado.

4.4.3.8.2.4. Seguimiento y medicion del producto.

La inspeccion de la obra se realiza de forma diaria en el recorrido habitual del
supervisor de obra, la liberacion de la obra se da en funcidén de los requisitos
definidos en la documentacién que aplique a las obras tal como el catadlogo de
conceptos, especificaciones del cliente, dibujos, etc. y de acuerdo a lo especificado
en cada instructivo de inspeccion por especialidad. Para estas actividades el
proceso de supervisién de obra tiene de referencia la aplicacion del procedimiento

Liberacion de materiales y de la obra.

La liberacion propiamente de la obra se realiza cuando han sido aceptadas todas

las inspecciones diarias y no hay ningun reporte de no conformidad abierto.

Las inspecciones de las ingenierias son las revisiones y verificaciones hechas entre
el Supervisor de obra y contratista antes de entregar la informacion al cliente y las
revisiones y verificaciones hechas durante las juntas con el cliente y forman parte
del proceso de administracion de ingenieria, esto se indica en el procedimiento

Ingenieria.
4.4.3.8.3. Control del producto no conforme

El proceso de Supervision de obra nos permite mediante la inspeccién diaria que se
realiza en la obra, identificar si las condiciones cumplen o no con los requisitos
especificados, cuando no cumplen hablamos de un producto no conforme al cual se
le debe dar disposicién y seguimiento de acuerdo a lo definido en el procedimiento

Liberacion de materiales y de la obra.

Este procedimiento nos indica que el producto no conforme debe identificarse con
una etiqueta o una cinta amarilla de precaucidn o se colocaran letreros de
identificacion apropiados al tipo de obra y entre el supervisor de obra y el director
general deben decidir si la obra se acepta como esta o si hay que hacer

reparaciones, en este Ultimo caso sera necesario inspeccionar nuevamente la obra
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una vez que se haya hecho la reparacién a fin de verificar que ya cumple con los
requisitos establecidos.

También puede darse el caso de que los materiales comprados no cumplan con lo
requerido, en este caso la decision puede ser aceptarlos como estan o devolverlos
al proveedor.

En el proceso de administracién de ingenieria, existira un producto no conforme
cuando el contratista no incluya las normas aplicables de referencia que cumple la
ingenieria, cuando se detecte en una revision o verificacion que no se cumple lo que
el cliente esta solicitando, que no se entregue el total de documentacion requerida

en tiempo y en el formato especificado como lo indica el procedimiento Ingenieria.

Mantenemos los registros que nos muestran cuales fueron los productos no
conformes detectados y que acciones se tomaron para corregirlos de acuerdo al

procedimiento de Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

4.4.3.8.4. Andlisis de datos

La tabla general de objetivos es la forma en la que hemos determinado cuales son
los datos que vamos a recopilar y analizar a fin de demostrar la idoneidad y eficacia
del SGC. Podemos ver en la tabla los objetivos de calidad de la empresa y los
objetivos para cada uno de los procesos del SGC y se indica la forma en la que se
deben reportar para poder hacer su analisis e identificar en dénde podemos llevar

a cabo la mejora continua.

Los objetivos estan definidos de forma tal que podemos tener informacién sobre la
satisfaccion del cliente, el cumplimiento y las tendencias de las obras, las
ingenierias y los procesos de acuerdo a los requisitos establecidos y también nos

proporcionan informacién del desempefio de los proveedores.

Cada objetivo tiene una ponderacidén que es su contribucion a la eficacia del SGC
obteniendo el resultado de cada objetivo podemos obtener el porcentaje total de la
eficacia del SGC y propiamente de los procesos. Con esta informacion podemos

definir donde establecer acciones para mejorar la eficacia del SGC.
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4.4.3.9. Mejora

4.4.3.9.1. Mejora continua

Nuestro SGC esta disefiado de tal forma que demos cumplimiento a nuestra politica
de calidad, si en algun aspecto no se cumple, debemos realizar los cambios
necesarios en el SGC que nos permitan alcanzarla, estos cambios sin duda nos

llevan a la mejora continua.

Mediante el proceso de Gestion de calidad y mejora obtenemos el conjunto de los
resultados de los objetivos de los procesos que nos da la medicidn de la eficacia del
SGC y haciendo el analisis de estos datos determinamos en donde podemos llevar

a cabo acciones de mejora continua.

Cada vez que se genera una accidn preventiva o correctiva se establecen acciones
gue eviten que las no conformidades se presenten o vuelvan a repetirse, esta es

una forma también de mantener nuestra mejora continua.

Las auditorias internas nos muestran resultados del desempefio del SGC a partir de
los cuales podemos hacer cambios o implementar mejoras para que el desempefio
sea mas eficaz. Las acciones de mejora las documentamos de acuerdo a lo definido

en el procedimiento Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

4.4.3.9.2. Accion correctivay accion preventiva

Cuando se presentan no conformidades o se detectan no conformidades
potenciales durante el desarrollo de los procesos, se elabora un reporte de accion
correctiva (RAC). Cuando es aplicable, la causa de las no conformidades se
determina a través de un andlisis de causa raiz. Una vez determinada la causa se
establecen acciones para eliminar, evitar que vuelva a ocurrir o evitar que se
presente la no conformidad y se le da seguimiento al cumplimiento de dichas

acciones registrando los resultados obtenidos.

La forma de generar un RAC y dar seguimiento a una no conformidad real o
potencial se establece en el procedimiento Acciones correctivas, preventivas y de

mejora.
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CAPITULO V
ANALISIS Y ESTUDIO DE UN CASO.

Es un apartado de gran importancia y alcance para toda la investigacion,
particularmente cuando se trata de conocimientos cientificos-tecnoldgicos, porque
se analizan cada uno de los elementos a partir de referentes teéricos y de lo que se
trata entonces es de concebir el Ultimo capitulo para observar la realidad de los
objetos de estudio, la experiencia aplicada y en la obtencion de datos e informacion
medible y cuantificable. Es la parte fundamental de la investigacion porque refleja

en su contenido los diferentes analisis realizados en toda la tesis.

5.1. Ambito o universo

Power Union, es una empresa cuyo propdsito es ayudar a sus clientes a garantizar
la continuidad de sus procesos de negocio, mediante la prestacion de servicios,
tales como disefios, proyectos e instalaciones de salas de cOmputo y
telecomunicaciones; redes de voz, datos y video; construccion, auditorias técnicas,
evaluacion y optimizacion de instalaciones existentes; venta de equipos, operacion

y mantenimiento.

El personal que labora en esta empresa y que es responsable de llevar a cabo la

ejecucion de los trabajos y de cumplir con la calidad son:
Ingenieros y técnicos Electromecénicos.
Ingenieros Civiles y personal de obra civil.
Arquitectos y dibujantes.
Ingenieros en Sistemas Computacionales y técnicos en voz y datos.

El grupo de trabajo es complementado por contadores, personal de recursos
humanos y vendedores; que se encargan de llevar a cabo las actividades

administrativas y de relaciones publicas con los clientes.
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5.2. Muestra representativa

La cantidad de trabajadores que conforman la empresa es de 14 personas en el
area administrativa y de recursos humanos, 4 personas en el area de ingenieria, 2
dibujantes, 5 personas como supervisores de obra y 15 técnicos en las diferentes
especialidades que maneja la empresa, teniendo un total de 40 personas que

conforman la empresa directamente.

5.3. Hipotesis de trabajo

Al contar con un manual para el proceso del control de calidad basado en ISO-
9001:2015, la productividad de la empresa Power Union manifestara un incremento
considerable, y al cumplir con los objetivos de calidad, la percepcidon que tienen

sobre la empresa reflejard un incremento en la satisfaccion de sus clientes.

5.4. Variables

5.4.1. Dependientes
Al cumplir con los objetivos de calidad, la percepcion que tienen sobre la empresa

reflejard un incremento en la satisfaccion de sus clientes.

5.4.2. Independientes
Al contar con un manual para el proceso del control de calidad basado en ISO-
9001:2015, la productividad de la empresa Power Union, manifestara un incremento

considerable.

5.5. Método a Utilizar

En el proceso de investigacion optamos por el uso del método inductivo, partimos
de la experiencia de cada uno de los miembros del equipo y concordamos que en
las empresas a las que cada uno pertenece, carece de un documento que lleve a la
empresa a adquirir mas clientes y mas ingresos, esta falta de un documento que
regule la calidad ha causado que se reciban varias llamadas y solicitudes de
garantia por fallas o malos funcionamientos de los productos y servicios, por lo que
consideramos que es necesario desarrollar un manual que ayude a evitar seguir con

este mal funcionamiento.
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5.6. Técnica Empleada

Empleamos la técnica cuantitativa y cualitativa, desarrollando encuestas en las
empresas donde laboramos, de esta manera obteniendo como resultados los
porcentajes de personal capacitado o que cuenta con conocimiento del tema de
calidad y observando los resultados y problemas, asi como las soluciones que
brinda a esos problemas, detectando que las utilidades se pierden al atender estos

re trabajos y lo peor, el cliente duda en volver a contratar los servicios.

5.7. Instrumento

Con el proposito de tener todos los componentes de la tesina y en este caso del
instrumento aplicado, se puede observar que existe un mejor entendimiento de la
investigaciéon de campo, motivo por el cual se presenta a continuacion el formato de

cuestionario a aplicarse en linea mediante la plataforma.

El siguiente cuestionario es de caracter estadistico y académico, tiene como objetivo
registrar la importancia de la calidad en el desarrollo de trabajos y lo importante de
contar con una manual de Gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001 asi
como la aplicacion de este manual dentro de una empresa constructora dedicada al
disefio, construccidon y mantenimiento de data centers en la CDMX y area

metropolitana.

5.8. Resultados Obtenidos.

1.- Edad

44 responses

@ 21-30 afios

@ 31-40 afios
41-50 afos

@ 50 afios o mas

Grafica no. 02. Pregunta 1 de cuestionario

Interpretacion: La edad de las personas que respondieron, influyen en la aceptacion
0 rechazo del manual para el proceso de control de calidad, es importante

considerar la edad de las personas que participaron, la mayoria esta entre los 21y
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30 afos, estas personas, adultos jévenes, estan conscientes de que la calidad es
importante ya que estan viviendo la transicion de los aspectos a tomar en cuenta
para adquirir un producto o servicio, son personas que estan exigiendo mas que en
afios pasados y que estan siendo testigos de los problemas que surgen al no contar

con calidad en los procedimientos.

2.- Género
44 responses

@ Hombre
@ Mujer

63.6%

Grafica no. 03. Pregunta 2 de cuestionario

Interpretacion: Observamos en la gréafica que, dentro del ramo de la construccion e
ingenieria, el género masculino sigue siendo dominante, pero la mayor parte de las
mujeres encuestadas es quien esta a cargo de llevar a cabo la aplicaciéon de la
calidad en los trabajos.

3.- Nivel de Estudios

44 responses

@ Medio Superior

@ Licenciatura
Especialidad

® Maestria

@ Otros

Grafica no. 04. Pregunta 3 de cuestionario

Interpretacion: Nos arroja que la mayor parte de las personas encuestadas cuentan

con una preparacion educativa de nivel superior, por lo que su juicio es mas certero
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y se encuentran laborando en empresas que ofrecen un servicio o producto que

debe contar con calidad.

4.- Cual es el area del puesto que desempena en la empresa.

44 responses

@ Gerencia
@ Administrativo
Operaciones

v

Grafica no. 05. Pregunta 4 de cuestionario

Interpretacion: La mayor parte del personal encuestado es del area administrativa,
por lo que concluimos que las personas de esta area son los responsables o los que
inician el proceso para llegar a la calidad de los servicios y productos que ofrece la

empresa.

5.- ;Conoce el concepto de un Sistema de Gestion de la calidad?

44 responses

®si
® No

Tengo nocién del tema

Grafica no. 06. Pregunta 5 de cuestionario
Interpretacion: Mas de la mitad del personal encuestado, tiene conocimiento de que
es un sistema de gestion de calidad, lo que nos indica que, al desarrollar sus
actividades, esta consciente de que la empresa en la que labora ofrece calidad y

gue esta los esta formando con ese objetivo, dar calidad en su productos o servicios.
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6.- ;Tiene conocimiento de la norma que regula la calidad dentro de una empresa?

44 responses

®si
® No

Tengo nocién del tema

Grafica no. 07. Pregunta 6 de cuestionario

Interpretacion: Menos de la mitad del personal entrevistado conoce la norma que
regula la calidad dentro de la empresa, pero el 77% de las personas tiene nocion,
esto lo podemos interpretar como que la empresa esta implementando algun
procedimiento basado en esta norma o que el personal ha trabajado bajo el

esquema de la ISO 9000.

7.- ¢Sabe que es la Norma ISO?

44 responses

®si

® No
“ Tengo nocién del tema

Grafica no. 08. Pregunta 7 de cuestionario

Interpretacion: Mas del 90% de las personas encuestadas sabe o tiene nocién que
es una Norma ISO, por lo que resultaria mas sencillo implantar un manual basado

en estas normas en la empresa.
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8.- ;Tiene conocimiento de que es la norma ISO 9001?

44 responses

®si
® No

Poco

18.2%

Grafica no. 09. Pregunta 8 de cuestionario

Interpretacion: El 45% del personal encuestado conoce la norma ISO 9000, y
solamente el 18% no lo conoce, y el resto tiene idea, este resultado es positivo para

poder implantar el manual en la empresa.

9.- Dentro de la empresa en la que trabaja ; Existe un manual para la gestion de la calidad?

44 responses

@ si
® No

Desconozco

Grafica no. 10. Pregunta 9 de cuestionario

Interpretacion: Investigando mas a fondo en la empresa, cuenta con procedimientos
y algunos documentos que miden la calidad, pero no estan fundamentados en
alguna norma, estos estan realizados de acuerdo a la experiencia y solicitud de los

clientes que han tenido a lo largo de su desarrollo.
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10.- Dentro del area a la que pertenece en la empresa, ;Su actividad y desempefio influye en la

calidad de los servicios que presta la empresa?
44 responses

@S

B G

Grafica no. 11. Pregunta 10 de cuestionario

Interpretacion: Como podemos observar en el resultado, més del 80% del personal
esta consiente, que su desempefio ayuda o esta enfocado a la calidad. Y con esto
no significa que solo sea calidad en la entrega de productos o servicios, si no que
esta entendido que calidad también es entregar informes con tiempo y forma, que

calidad es tener orden en cada area de trabajo.

.- ;Considera que la implantacidén de un manual para la gestidn de la calidad es de utilidad dentro

de la empresa?
44 responses

& 5
i Mo

Tal vaz

Grafica no. 12. Pregunta 11 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 12, mas del 90% del personal esta
consiente, que la implementacion de un manual para la gestion de calidad es de
utilidad para su aplicacion en una empresa dando como resultado una linea de

procesos que se deberan aplicar generando una produccién mas efectiva.
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12.- Dentro de la empresa ;Qué tan comun es tener que realizar retrabajos o atender

reclamaciones por deficiencias o vicios ocultos?
44 responses

@ Siempre
@ Seguido

Casi Nunca
® Nunca

Grafica no. 13. Pregunta 12 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 13, mas del 40.9 % del personal
encuestado demuestra la falta de seguimiento de un proceso de ejecucion y revision
de los trabajos lo cual afecta directamente a la calidad de los trabajaos ejecutas
durante el periodo, hablando econdémicamente la utilidad del proyecto sera
mermada durante el periodo de los vicios oculto que afectara directamente a la

empresa.

13.- Cuando se deben atender retrabajos por baja calidad ;Tus actividades influyen para la mejora

de los trabajos?
44 responses

®si
@ No

Grafica no. 14. Pregunta 13 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 14, mas del 75 % del personal
encuestado esta siendo afectado para atender los vicios ocultos o retrabajos, esto

genera un tema de desgaste fisico y econdémico durante este periodo.

Pagina 193]



14.- Dentro de la empresa ;Cuentan con algun sistema de evaluacion y seguimiento de la calidad
de los trabajos que desarrollan?

44 responses

®si
® No

Desconozco

Grafica no. 15. Pregunta 14 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 15, mas del 47.7% del personal
encuestado desconoce 0 no cuenta con un sistema de evaluacion y seguimiento de
calidad, esto puede ser reflejado por la mala comunicacion interna o bajo interés de
los ejecutados, con ayuda del manual del sistema de calidad este % de actividad

debe disminuir.

15.- En la empresa ;Hay alguna persona encargada de la gestion de la calidad en los trabajos y

servicios que ofrecen?
44 responses

® si
® No

Grafica no. 16. Pregunta 15 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 16, mas del 72.7%, no cuenta con una
persona encargada para la gestion de la calidad de los trabajos, esto puede ser
solucionado para generar una conciencia al cambio de la empresa para dar una

centralizacion de mejora continua.
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16.- La empresa ;Cuenta con alguna certificacion en ISO 90017

44 responses

®si
® No

Y

Grafica no. 17. Pregunta 16 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 17, mas del 90.90% no cuenta con la
certificacién en 1ISO 9001, lo cual si nos enfocamos a la implementacion reduciremos
gastos que esto se vera reflejado a un servicio de calidad y procedimientos

adecuados.

17.- En caso de no estar certificados ante la ISO, ;Cuentan con alguna otra certificacion que
demuestre la calidad que tendran sus trabajos o servicios?

44 responses

®si
® No

Grafica no. 18. Pregunta 17 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 18, mas del 70.5% no cuenta con algun
tipo de certificacion en la calidad, lo cual es un area de oportunidad para emprender

en este sector.
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18.- ;(Crees que si una empresa de disefio y construccion de Data Centers cuenta con certificacion
I1SO 9001 o implanta un manual de calidad basado e... su numero de clientes y solicitudes de trabajos?

44 responses
®si
® No
Tal vez

Grafica no. 19. Pregunta 18 de cuestionario

Interpretacion: Como se observa en grafica 19, mas del 79.5 %, esta consciente que
implementar un manual de calidad en una empresa, incrementara el nimero de

clientes y solicitudes de trabajo.

5.9. Cuestionario

El siguiente cuestionario es de caracter estadistico y académico, tiene como objetivo
registrar la importancia de la calidad en el desarrollo de trabajos y lo importante de
contar con una manual de Gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001 asi
como la aplicacion de este manual dentro de una empresa constructora dedicada al
disefio, construccién y mantenimiento de data centers en la CDMX y érea
metropolitana.

Marque con una equis "X" su respuesta y sea lo mas honesto posible.
1.- Edad

e ()21-30 afios
e ( )31-40 afos
e ()41-50 afios
e ()50 afios 0 mas

2.- Género
e ()Hombre
e ()Mujer

3.- Nivel de Estudios

( )Medio Superior
( )Licenciatura

( )Especialidad

( )Maestria
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e ( )Otros
4.- Cual es el area del puesto que desempefia en la empresa.

e ( )Gerencia
e ( )Administrativo
e ( )Operaciones

5.- ¢ Conoce el concepto de un Sistema de Gestion de la calidad?

e ()Si
e ()No
e ( )Tengo nocion del tema

6.- ¢ Tiene conocimiento de la norma que regula la calidad dentro de una empresa?

e ()Si
° ( )NO
e ( )Tengo nocion del tema

7.- ¢ Sabe que es la Norma ISO?

e ()Si
° ( )NO
e ( )Tengo nocion del tema

8.- ¢ Tiene conocimiento de que es la norma ISO 90017

e ()Si
e ()No
e ( )Poco

9.- Dentro de la empresa en la que trabaja ¢ Existe un manual para la gestion de la
calidad?

e ()Si
e ()No
e ( )Desconozco

10.- Dentro del &rea a la que pertenece en la empresa, ¢Su actividad y desempefio
influye en la calidad de los servicios que presta la empresa? *

e ()i
* ()No

11.- ¢ Considera que la implantacion de un manual para la gestion de la calidad es
de utilidad dentro de la empresa? *

o ()Si
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e ()No
e ()Talvez

12.- Dentro de la empresa ¢Qué tan comln es tener que realizar retrabajos o
atender reclamaciones por deficiencias o vicios ocultos? *

e ( )Siempre

e ( )Seguido

e ( )Casi Nunca
e ( )Nunca

13.- Cuando se deben atender retrabajos por baja calidad ¢ Tus actividades influyen
para la mejora de los trabajos? *

e ()Si
* ()No

14.- Dentro de la empresa ¢, Cuentan con algun sistema de evaluacion y seguimiento
de la calidad de los trabajos que desarrollan? *

e ()Si
 ()No
e ( )Desconozco

15.- En la empresa ¢Hay alguna persona encargada de la gestion de la calidad en
los trabajos y servicios que ofrecen? *

e ()Si

* ()No

16.- La empresa ¢,Cuenta con alguna certificacion en ISO 90017? *
e ()Si
e ()No

17.- En caso de no estar certificados ante la ISO, ¢Cuentan con alguna otra
certificaciébn que demuestre la calidad que tendran sus trabajos o servicios? *

e ()Si

e ()No
18.- ¢ Crees que, si una empresa de disefo y construccion de Data Centers cuenta
con certificacion 1ISO 9001 o implanta un manual de calidad basado en esta norma,
incremente su numero de clientes y solicitudes de trabajos? *

e ()Si

e ()No

o ()Talvez
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Conclusiones

1.- La creacion, implantacion y administracion de un manual para el proceso del
control de calidad permitira a Power Union seguir vigente en el mercado de la
construccion de centros de datos, ya que contaria con un procedimiento dirigido a
cumplir con la calidad requerida por los clientes, aplicando las nuevas formas y
normalidades derivadas de la pandemia y sobre todo llevar a cabo los trabajos en
tiempo y forma, con personal capacitado.

2.- Contar con el manual para el proceso de control de calidad hara mas eficiente a
la empresa Power Union en su sistema administrativo y en la ejecucion de los
proyectos, mejorara a nivel empresarial y a nivel personal de cada uno de sus
trabajadores, dando como resultado ofrecer un producto y servicio de calidad.

3.- La creacién de un manual para el proceso del control de calidad permite a las
empresas constructoras mantenerse en los mercados que cada dia son mas
competitivos, y a su vez les posibilita para su crecimiento, el que se logra solo en la
medida que las organizaciones alcancen un sistema interno orientado a la calidad
total, a la excelencia empresarial.

4.- El fin de disefiar un manual para el proceso del control de calidad basado en la
ISO 9001:2015 es dar a Power Union mayor capacidad de negociacion, cumplir con
las exigencias de sus clientes y poder exigir a sus proveedores que estén
certificados, mejorar sus procesos y cumplir realmente a los estandares de calidad
internacionales.

5.- Para asegurar la implantacién del manual, se requiere en principio de una cultura
madura de la empresa constructora, con unas caracteristicas muy propias que
deben hacer parte del diagndstico previo al proceso de la implementacién. Si el
diagnéstico inicial se efectia solamente sobre los procesos sin considerar el asunto
cultural, y si ésta no esta en las condiciones ideales, en la fase de la implantacion,
se encontraran una serie de obstaculos e impedimentos fuertes que alteraran el flujo
ordenado y eficiente de la norma, ocasionando problemas de alta relevancia que se
reflejaran en los resultados, asi la empresa constructora logre ser certificada.

6.- Las aportaciones de implantar un manual de control de calidad basado en ISO
9001-2015 seran:

e La evoluciéon de la empresa constructora manifestada en asuntos como que
de la sobre especializacion de un producto o servicio, se oferta un producto
0 servicio base mas opciones para elegir. Muestra su orientacion a clientes,
un enfoque hacia el mercadeo integral, creatividad y disposicion a la mejora
continua y al cambio.
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e Estandarizacion productiva mas flexibilidad en lo administrativo, para la
innovacion continua. Rompe esquemas, se mantiene actualizada, es agil y
flexible.

e Del énfasis en las areas funcionales, al énfasis en los procesos constructivos.
Mas que operativa es una empresa constructora orientada a crear, a planear,
a producir cambios que repercutan en la mejora continta.

e De la venta "esperando clientes", a la busqueda profesional y el
afianzamiento de un mercado. Demuestra planeacion, tiene las condiciones
favorables para garantizar los nuevos resultados.

¢ Del enfoque en costos, al enfoque basado en productividad y efectividad en
el mercado.

e De la valoracion de resultados a través de los rendimientos financieros, a la
valoracion del mercado a través de la satisfaccion y el cumplimiento de metas
cero errores.

7.- Se lograra un estandar en la empresa Power Union, cumpliendo con los
requerimientos de los clientes y de las mejoras, asi proporcionara la confianza a los
clientes ya que la empresa cumplira lo que ha prometido, mejorando la satisfaccion
del cliente.

8.- Al implantar acciones correctivas y preventivas orientadas a la mejora de
nuestros procesos, se evaluaran de forma especifica, dando como resultado la
solicitud de acciones correctivas que se deriven de las no conformidades
presentadas en las etapas de inicio, durante y final del proceso de una obra.

9.- Aportaré el conocimiento, estimulando a la empresa constructora para entrar en
un proceso de mejora continua, asi como aumentar la motivacion y participacion de
personal y mejorar la gestién de los recursos.

10.- El manual llegara a satisfacer las necesidades de los clientes en todos los
niveles de la organizacién, logrando asi la compatibilidad ascendente con las
versiones actuales de las normas y con otros estandares de 1SO 9001 y que se
adapten a todos los tamafios de las organizaciones enfocadas al control y gestion
de la calidad.

11.- Los resultados obtenidos del cuestionario aplicado dentro de la empresa Power
Union, cumplen con el objetivo que se quiere obtener con el disefio e implantacion
del manual para el proceso de control de calidad, el cual es, obtener mayores y
mejores resultados, poner orden con un procedimiento debidamente encaminado a
la calidad total, cumplir las exigencias y requisitos de los clientes para conservarlos
y aumentar sus requisiciones de trabajo.
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Hallazgos

La implementacion del manual en el proceso de control de calidad para una
empresa constructora basado en ISO 9001: 2015 proporciona ventajosamente
sobre sus competidores que no desarrollan o implementan un manual en el proceso
de control de calidad, dando un salto de nivel para estar en competencia con
empresas de clase internacional. Como beneficios de este manual podriamos
mencionar:

e Generar mayor eficiencia

e Estimulacion de moral a los empleados

e Reconocimiento internacional

e Mejoras en los procesos

¢ Niveles mas altos de satisfaccion del cliente

e Potencializa la imagen de la empresa constructora

Se detect6 durante el proceso de investigacion que las empresas constructoras no
tienen un sistema de evaluacion y seguimiento de calidad durante el desarrollo de
Sus procesos, esto impacta sobre el producto final por el re trabajo que se tiene que
realizar, ocasionando retrasos en los tiempos de entrega y alza en el costo del
producto terminado.

Durante el cuestionario que se aplico en esta tesina, las empresas no tienen como
tal una persona gue lleve la gestién de calidad, siendo dentro de nuestro universo
que el 72.2 % de las personas encuestadas no tienen el apoyo y seguimiento de
calidad por falta de existencia del area.

Este resultado es preocupante ya que la mayoria de las empresas y personal de
estas, tienen conocimiento de la existencia de un proceso de calidad, afectando los
procesos, seguimientos y evaluaciones con informacion inadecuada o una
implantacion de calidad fallida.

Aportaciones

La principal aportacion de esta investigacion es un manual, el cual contiene el
procedimiento a seguir dentro de una organizacion para que los servicios y
productos que ofrece cuenten con la calidad y cumpla las expectativas que requiere
y solicita el cliente.

Este manual se basa en la norma ISO 9001-2015, por lo que puede ser implantado
en cualquier empresa de cualquier giro.
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Lineas de investigacion paralelas

Con la informacion obtenida en la tesina, manual en el proceso de control de calidad
para una empresa constructora basado en ISO 9001: 2015, podemos desarrollar
temas de investigacion correlacionados como son:

e Asesoria para el uso e implementacion de manual de calidad

e Contraloria interna en las empresas constructora

e Procesos de auditoras internas en las empresas constructoras

e Proceso de auditoria externa, periédicamente para la obtencion de
certificacién ISO 9001:2015 en una empresa constructora

e Acreditacion del Ingeniero Arquitecto como certificador de calidad en 1SO
9001:2015.

Trabajo futuro de investigacion

Softwares y tecnologias aplicadas a sistema de gestion de calidad.

El objetivo de un software de gestién de calidad es garantizar la implantacion y
cumplimiento del sistema de gestiébn de calidad con el menor coste, tiempo y
esfuerzo posible. Con un software de gestion de calidad se podra garantizar el
cumplimiento de las normativas establecidas en la empresa y que el flujo de
informacion sobre materia de calidad llega a todos los implicados en la empresa.
Ademas, se podra controlar su cumplimiento en las fases del proceso de
produccion.
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