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CAPITULO |
PROLOGO

ISO {La Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de
1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
Internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con 1SO, también
participan en el trabajo. 1SO colabora estrechamente con la Comisién

Electrotécnica Internacional (CEl) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas
establecidas en la partes de las Directivas 1ISO /CEl.

Los proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptadas por los comités
técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La
publicacion como Norma Internacional requiere la aprobacion por 1o menos el
75% de los organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de
esta Norma Internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no
asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los
derechos de patente.

La Norma Internacional, ISC 2001, fue preparada por €l comité técnico ISQ /TC

176, gestion y aseguramiento de la calidad, subcomité SC 2, Sistemas de la
Calidad.

Esta dltima edicion de la norma 1SO 9001 anula y reemplaza las ediciones
anteriores (ISO 9001:1994), asi como las Normas ISO 9002:1994. Esta
constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones
que en el pasado hayan utilizado las Normas 1SO 9002:1994 e I1SO 9003:1994
pueden utilizar esta Norma Internacional éxcluyendo ciertos requisitos, de
acuerdo con lo establecido en los apartados.
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¢Por qué la Certificacion?

Se habla y se publica mucho acerca de la certificacion de sistemas de calidad,
pero ¢cudl es el objetivo real de una certificacion?. El objetivo basico de la
certificaciéon de un sistema de calidad, es recibir por medio de una institucién
certificadora, reconocida internacionalmente, un aval de que el sistema de
calidad de la organizacion, funciona de manera efectiva, por ello la necesidad
de implementar las Normas [S0O-9000, QS-9000/TE, VDA-6.1, TS5-16949,
AS-9000, TL-8000, etc. segun requieran las organizaciones, con objeto de
mejorar los procesos que desarrolla la empresa, haciéndolos més eficientes y
sobre todo mas eficientes v sobre todo mas redituables, tanto los operativos
como los administrativos.

El sistema de certificacion consiste en verificar el cumplimiento de una red de
procesos interrelacionados y que interactian para lograr transformaciones que
dejen un valor agregado a las partes interesadas, cuidando siempre dentro de
la funcionalidad y el costo razonable del producto o servicio, la seguridad v el
impacto ambiental, asi como las caracteristicas primarias de la calidad.

En sinopsis: la implementacion del desarrollo y la certificacion de un sistema
1ISO/ QS/ VDA/ TS/ AS/ TL, etc. en las organizaciones, asegurar la entrega de
productos y servicios con CALIDAD sabiendo que calidad es cumplir con los
requerimientos de los clientes, con sus expectativas y aun mejorarlas, de ser
posible, comoe lo menciona el 1ISO-9001:2000.

La cenificacion de las normas de calidad debe hacerse por medic de un
registrador con reconocimiento y reputacion intemacionales, como es €l caso
de TUV América, quien otorga un aval de que el sistema de calidad cumple de
manera suficiente con las especificaciones que establece la normativa en base
a la cual esta construido el sistema de la organizacion, méas los lineamiento,
objetivos y politicas de la misma, considerando desde luego los requerimientos
del cliente y de todas las partes interesadas.

Las organizaciones que tienen su sistema de calidad certificado, tienen le
compromiso constante con la mejora continua y con sus clientes y tanto ellos
como su aval “El registrador de su Sistema “ son co-responsables de responder
cliente por la calidad de los productos o servicios que éste recibe, por lo que el
“registrador® continda verificando periédicamente que la norma aplicada en el
sistema de la empresa certificada se sigue cumpliendo integramente vy, en ¢aso
contrario, tiene el derecho de retirar su aval.

Mencionamos mucho a las partes interesadas, por que de nada sirve que la
organizacion esté cumpliendo con los requerimientos de su cliente primario y /o
final, si durante la manufactura del producto ¢ del servicio de esta impactando a
la seguridad, al medio ambiente © alguna otra caracteristica de la calidad. Es
entonces cuando toda la utilidad que la organizacidon pueda tener por la venta
de productos que si funcionan, se le puede revertir, si las otras partes
interesadas como los empleados, las autoridades gubernamentales, |os
proveedores y la sociedad, la reclaman el equilibrio participativo de todos y
cada uno de ellos en la organizacion en aras de no resultar afectados.
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Es por eso que los requerimientos del ISO se le tengan que agregar todas
aquellas herramientas de la administracion de los procesos, como lo son el
CTC (control Total de Calidad), el CEP(Control Estadistico del Proceso},
Técnicas Financieras o Sistemas Financieros, Buenas Practicas de
Manufactura, de Manejo de Recursos Humanos, Sicologia Industrial, Orden y
Limpieza, 1ISO 14001, etc. Finalmente, la norma 1SO, como en ella misma se
menciona, es solo una guia que contiene requerimientos minimos para
desarrollar e implementar un sistema de calidad confiable, pero algo muy claro
es que nunca nos dice el cémo, eso depende de cada organizacion, en todo
caso lo que ésta necesita es demostrar efectividad en sus procesos, lo cual se
acredita con la incorporacién de la norma 1SO, que certifica la apiicacion de un
sistema de administracién de la calidad y el que el mismo tenga como resultado
productos o servicios con CALIDAD.
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Origenes de la calidad

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de
hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la
realizacion de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad,
el uso de cada una depende del area en gque sé este trabajando. Anteriormente
se creia que la calidad era demasiada costosa y por eso influia en las
ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad
resulia en una baja en los cosios de las empresas y una mayor ganancia. Se
ha discutido mucho la definicién de calidad, pero los pensadores que mas han
sobresalido en el tema son los que presentaremos a continuacion.

Joseph M. Juran

Nacié el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania. Fue el
precursor de la calidad en Japén. Se le considera el padre de la calidad. Lo
mas importante es que se le reconoce como quien agrego recalco el aspecio
humano en el campo de la calidad es de aqui donde surge los origenes
estadisticos de la calidad total.

A sus 20 afios se graduo de Ingenieria Eléctrica. Trabajo en la Lend-Lease
Administration donde tuvo contacto con el término de la reingenieria. En 1951
publicd su primer trabajo referente a la calidad, el cual se llamé Manual de
control de calidad. Luego de esto contribuyd con las empresas japonesas de
mayor importancia asesorandolas sobre la calidad y como lograria dentro de
los procesos de produccion. En 1979 se fundd el Instituto Juran, el cual se
dedicaba a estudiar las herramientas de la calidad.

La Calidad para Joseph Juran

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son
muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad
v la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende como la ausencia de
deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos
durante los servicios, facturas incorrecias, cancelacion de contraios de venias,
etc. Calidad es adecuarse al uso.

10
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Trilogia de Juran

1. Plansacién de la calidad
2. Control de la calidad
3. Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan enire si.
Todo comnienza con la planificaciéon de la calidad. El objeto de planificar la
calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener

productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

El Diagrama de la Trilogia de Juran

PLAKIFICACION]
DE La cALiDap| CONTROL DE CALIDAD (DURANTE L4S OPERACICHES)

40 Pico
52
ags
a3
E! © Zoma oxginal
X
2 g 8 e contral ds calidad
E . Hueva moms de
R Desec hos cminicos corinslde calidad
E - (una oporhunided
8 de meyors) MEIQRA DE

1] LA CALIDAD

' TENFO
“~—[ LECCIONES APRENDIDAS

Una vez que se ha completado la planificacidn, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le
deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

Pasos para la Planificacion de la Calidad

En la planificacion de la calidad se desarrollan los producios y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes. La planificacion de
la calidad se expilica en el siguiente diagrama de flujo.

Juran no hace enfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las
herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos,

11
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Edward Deming

En 1950 Japon buscaba reactivar su economia ya que esta quedd muy dafiada
luego de la segunda guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias
opiniones para lograrlo. Es en esta época cuando Deming llega a Japdn y les
instruye scbre la importancia de la calidad y desarrolla el concepto de calidad
total (TQM). Con el paso del tiempo los Estados Unidos se dio cuenta de los
efectos de incluir la calidad en su produccion, convirtiendo a Deming en el
asesor y conferencista mas buscado por grandes empresas americanas. Fue
tan grande su influencia que se cre6 el premio Deming, el cual es reconocido
internacionalmente como premio a la calidad empresarial.

La vida de Deming no fue facil. Nacié el 14 de Octubre de 1900, en Sioux City,
lowa. Deming empezé a trabajar cuando tenia ocho en un pequenio hotel. A la
edad de 17, ingresd a la Universidad de Wyoming donde estudio ingenieria,
carrera que el mismo pagoé. Obtuvo un doctorado en Fisicas Matematicas en |a
Universidad de Yale donde fue empleado como profesor. Su primer empleo
profesional fue en el Departamento de Agriculiura en Washington, D.C. Aqui
conocid a Waiter Shewhart, un estadistico para Laboratorios Bell y sus escritos
impactaron su vida y se convirtieron en la base de sus ensefianzas.
Durante la Segunda Guerma Mundial, Deming ensefic a los técnicos e
ingenieros americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los
materiales de guerra. Fue esie trabajo el que afrajo la atencion de los
Japoneses. Después de la guerra, la Union Japonesa de Cientificos e
Ingenieros buscd a Deming. En Julio de 1950, Deming se reunid con la Unidn
quien lo presentd con los administradores principales de las companias
japonesas. Durante los préximos treinta afios, Deming dedicaria su tiempo y
esfuerzo a la ensefianza de los Japoneses y se convirti® en un pais con gran
poder econdmico.

lLlos americanos se dieron cuenta que sus soluciones faciles y rapidas no
funcicnaban. Al contraric de esto Deming establecid que utilizando técnicas
estadisticas una compaiiia podia graficar como estaba funcionando un sistema

para poder identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para
mejorar dicho proceso.

12
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Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:

Hacer constante el propésito de mejorar la calidad

Adoptar la nueva filosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en
base a la calidad

Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y
servicios, de manera constante y permanente.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

7. Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.

8. Expulsar de la organizacion el miedo
9.

1

N~

o

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.
0.Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden

aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

12. Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14.Crear una estructura en la alta administracion gue impulse dia a dia los
trece puntos anteriores.

Los Siete Pecados Mortales

Carencia de constancia en los propdsitos

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos
Evaluacién de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual
Movilidad de la administracion principal

Manejar una compaiiia basado solamente en las figuras visibles
Costos medicos excesivos

Costos de garantia excesivos.

Nooswh -

Los logros de Deming son reccnocidos mundialmente. Se ha logrado
establecer que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo
tanto bajan los costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando
los clientes obtienen productos de calidad las companias logran aumentar sus
ingresos y al lograr esto la economia crece.

13
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Philip B. Crosby

Crosby es un pensador que desarrolld el tema de la calidad en afos muy
recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccion se busca
que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez
y todas las veces que el cliente realice iransacciones con una empresa. En
1979 se crea la fundacion Philip Associates Il Inc. la cual se le considera una
firma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en la creencia de que
la calidad puede ser medida y utilizada par mejorar los resultados
empresariales, por esto se le considera una herramienta muy util para competir
en un Mercado cada vez mas globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que fa calidad es gratis, es suplir los
requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero
Defectos. En las empresas donde no se contempia la calidad los desperdicios y
esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al 40% de la produccion. Para lograr
Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales son:

Compromiso de la direccion
Equipo para la mejora de la calidad
Medicion del nivel de calidad
Evaluacién del costo de la calidad
Conciencia de la calidad

Sistema de acciones correctivas
Establecer comité del Programa Cero Defectos
Entrenamiento en supervision

. Establecer el dia "Cero defectos”
10. Fijar metas

11.Remover causas de errores

12. Dar reconocimiento

13.Formar consejos de calidad

14. Repetir todo de nuevo

©CoNOGThWN =
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Kaoru Ishikawa

La mayor contribucién de Ishikawa fue simplificar los metodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico
su trabajo enfatizd la Buena recoleccion de datos y elaborar una buena
presentacion, también utilizé los diagramas de Pareio para priorizar las
mejorias de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de
Pescado o diagramas de Causa y Efecto.

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir
los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la
comunicacion abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos
diagramas resultan utiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de
la variacién de calidad en produccion.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC).
Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de
producto sinc iambién en el drea de ventas, calidad de administracién, la
compania en si y la vida personal. Los resultados de este enfoque son:

1. La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los
defectos.

2. Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

Se reduce el costo.

Se incrementa la cantidad de produccion, lo cual facilita Ia realizacion y

cumplimiento de horarios y metas.

E! trabajo de desperdicio y el retrabajar se reducen.

Se establece y se mejora una técnica.

Los gastos de inspeccidn y pruebas se reducen.

Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

Se amplia el Mercado de operaciones.

10 Se mejoran las relaciones entre depariamentos.

11.S5e reducen la informacion y reportes falsos.

12.Las discusiones son mas libres y democréticas.

13.Las juntas son mas eficientes.

14. Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas

15. Se mejoran las relaciones humanas.

W

©ONOY
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La filosofia de Ishikawa se resume en:

o]

La calidad empieza y termina con educacion.

El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los
clientes.

El estado ideal del Contro! de Calidad es cuando la inspeccién ya
no es necesaria.

Es necesario remover las raices y no los sintomas de los
problemas.

El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.
No se deben confundir los medios con los objetivos.

Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios
financieros vendran como consecuencia.

La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

La Alta Administracién no debe mostrar resentimienios cuando los
hechos son presentados por sus subordinados.

El 95% de los problemas de la compafia pueden ser resuelios
con las 7 herramientas para el control de la calidad.

Los datos sin dispersion son faisos.

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y
siempre satistactorio para el consumidor.



FIME CALIDAD

CAPITULOIl
El sistema de ISO

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos
estandarizados segun normas internacionales de aceptacion mundial
representan, desde hace algunos anos, la mejor opcion para las empresas de
todos tipos y tamanos que se desenvuelven en diferentes industrias, empresas
comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen
un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas
de mejora continua de la calidad, la implantacion de estandares, como las
nocrmas ISO 8000, no caducan, sino que se renuevan en forma dinamica
logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permanente. La
cerificacion 1SO 9000, para una empresa determinada, no significa la
eliminacion total de fallas en sus procesos internos, pero ofrece métodos y
procedimientos eficaces sistematizados para determinar las causas de los
problemas para luego corregirlos y evitar que estos se repitan nuevamente.

La cenrtificacidén de procedimientios de calidad en empresas que ofrecen bienes
y servicios a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia,
un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamano de
estas organizaciones. La ventaja competitiva que la empresa alcanza, luego de
la certificacion, se puede resumir en la obtencion de ires componentes muy
significativos:

1. Calidad de los productos y servicios. Deben de cumplir y superar las
necesidades, gusios y expectativas del cliente.

2. Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.
3. Flexibilidad. Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de

productos.

Como consecuencia, se logra mantener satisfechos a los clientes y por
supuesto un mejor posicionamiento de mercado.
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Aplicacion del sistema del ISO
Vision General
Area de Continuidad y Transmision de sefial
Introduccion

El Area de Continuidad y Transmision de las Sefales del canal de
Telecomunicaciones esta formada por la direccion de Red Nacional y por la
Direccidon de Desarrollo Tecnologico. Esia area asegura la transmision de los
canales de Telecomunicaciones en toda la republica mexicana.

La Direccidn de Red Nacional esta formada por la direccién de cperaciones de
red Nacional y por la Direccion de Soporte Técnico de Red Nacional. La
Direccion de Desarrollo Tecnolégico esta formado por la Direccion de conirol
Maestro y por la Direccion de continuidad y Trafico.

El Area de continuidad y Trasmisién de Sefial de! canal de Telecomunicaciones

implanto su Sistema de Gestion de calidad en 1998 con base en la norma I1SO
9000 vigente en ese momento.

El Sistema de Gestion de calidad implantado en el area de Continuidad y
Transmision de Sefial es parte de la estrategia del canal de
Telecomunicaciones que pretende cambios radicales dirigidos a satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, con el animo y la determinacion de mejorar
continuamente para continuar en el camino de la competencia y la excelencia.

Objetivo

Esta informacion especifica los requerimientos del Sistema de Gestion de
Calidad aplicables a todo el personal que administra, realiza y verifica el trabajo
que afecta la calidad de los servicios suministrados por el Area de Continuidad
y Transmision de sefal.

Alcances

Los requerimientos de este manual aplican a todo el personal, empleado
directa o indirectamente, que administra, realiza y veritica los trabajos que
afectan la calidad en Area de Continuidad y Transmision a través de la
Direccion de Red Nacional y de la Direccion de Desarrollo Tecnoldgico.

L.os alcances del Sistema de Calidad son los siguientes:

+ Demostrar el compromiso del Area de continuidad y Transmision de
sefal, su administracion y personal en la politica de calidad y en los
Objetivos de calidad. También demuestira que el Sistema de Gestion de
Calidad cumple con los requisitos de la norma ISO-9001 versién 2000,
Sistema de Gestién de Calidad.
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« Especificar los requerimientos regulatorios que constituyen la base del
sistema de Gestion de Calidad.

» Proporcionar informacion en la que tanto los clientes actuales como los
potenciales pueden basar su confianza en la capacidad del Area de
Continuidad y Transmision de sehal para satisfacer los requerimientos
establecidos para lograr la calidad de los servicios proporcionados.,

« Describir y documentar el Sistema de Gestion de Calidad del Area de
Coniinuidad y Transmision de sefal indicando las responsabilidades y
actividades relacionadas con la implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

» Proporcionar la base para auditar, revisar y evaluar el manejo de la
calidad y la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Descripcién del proceso

El flujo de las operaciones realizadas por el Area de Continuidad Transmisién
de Senal

Continuidad
¥y Trifico

1 B

: Comercializadora
Local

g
3

La Direccién de Continuidad y Trafico se encarga de generar la Guia de
Continuidad. Este documento especifica, segundo a segundo, los programas,
comerciales y promocidnales que seran transmitidos a lo largo del dia. La Guia
de Continuidad se genera con base en los requerimientos especificos por el
Area de Programacién en el documentic Carta de Programacion. Ventas y
Promocion e del OPTV. La Direccién de Continuidad y Trafico recibe el material
de las producciones, lo revisa y lo entrega a la Direccion de Control Maestro.
La Direccion de Control Maestro carga los programas, comerciales y
promocidnales en los equipos de reproduccion, inicia la transmision de la
programacion y la distribuye via satélite a la Red Nacional, Comercializadores
Locales, Companiias de cable y sehales de Telecomunicaciones.
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La Direccion de operacién de Red Nacional se encarga de la operacion de las
Estaciones Repetidoras que forman la Red Nacional de la sefal de
Telecomunicaciones. Exisien mas de 315 estaciones repetidoras, algunas con
personal de planta, otras no atendidas, distribuidas en todo el pais.

Las Comercializadoras Locales reciben las sefiales las sefiales nacionales
proveniente del Control Maestro, y a través de su fuerza de ventas, venden
tiempo aire para anunciantes locales. Las Comercializadoras Locales pueden
bloguear programas, comerciales y promocionales nacionales con programas y
comerciales locales. Ellas entregan los programas locales a la estacion
repetidora correspondiente. Los comerciales se distribuyen en forma directa a
la estacion repetidora o a través del sistema de Control Automatico de Blogueo
(CAB o mini bloqueadora).

Diagrama de flujo general

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de la operacion del Area de
Continuidad y Transmision de Sepal.

Rograracisn envia [ carta de
programacidn a Continudad y Trafico.

Continuddad y Tedfice genera la Guia de
Continuadad.
T

Venias 2fiade jos comercaks en bs
tenpos especificados enb Guia de
Contimsdad

i

Fromecién e hagen aftade s promos
en ks terrpos indcados en b Gub de
Contnwidad

_,,} ,,,,,,,

Contnudad y Trafico prepaia el
material para transmision

]

Contimudad y Trafico entrega a Confrel
Maestra a gula de continuidad ¥ el
rrateral para transnasbn.

!

B Control Maestro regresa a
Contnuadad y Tralico el material ya
cargado en los sistemas para
sansmsidn.

_ i

i

—

Corfrol Maastro recibe b guie de
contreiidad, el maferal para
transpasiin y bos pfOQraMASs en vma @
nicta b transmeson

!

Cortrol Maestro envia las seftates de
televisin al satélie.

!

La Estacin Repetidora recibe, bas
sufiakes de tefevision del satéite

iExiste
comerciaizadora
en ta localdad?

La comerciaizadore recibe b sefial del
satéie, mserta comercalesy
programacin kcaks y envia b sefal
de TV a la estacidn repetidom

__________ l e ae- -

La Estacibn Repetdora mamsmie

Corkniadad y Trafico hace los ajustes
necesanns 3 b programacion dwante
b transmsion.

{

Continudad y Trafico ehbora ka carta
de programacin real una vez
terminada b ransmesn

sefialde TV a la locabdad,

Contimuidad y Trafico resguarda el
materal en s videoteca.

®

&
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Estructura funcional y Alta Direccidn

La estructura del Area de Continuidad y Transmisién de sefial obedece mas a
requerimientos funcionales y operativos que a requerimientos organizacionales,
esto es las direcciones que forman esta area solo se encuentran relacionadas
por su funcién y no por una estructura organizacional. Desde este punto de
vista, las funciones de la alta direccidén se encuentran distribuidas en dos
direcciones:

1. Direccién de Desarrollo Tecnoldgico que incluye a las Direcciones de
Centrol Maestro y Continuidad y Trafico.

2. Direccién de Red Nacional que esta formada por la Direccién de
Operacién de Red Nacional y por la Direccion de Sopotte Técnico.

La Direccion de Soporte Técnico de Red Nacional es la responsable de
implantar y mantener el Sistema de Gestién de Calidad en toda al Area de
Continuidad y Transmisidn de Senal.

Los directores y gerentes del Area de Continuidad y Transmision de sefial se
reinen cuando menos una vez al afo, para la revision cada direccién
determina y planifica los presupuestos de gasto y de inversion para el ano
siguiente a fin de cumplir los objetivos de calidad planteados.

Producto intencionado

El producto del Area de Continuidad y Transmisién de Sefal es el servicio de
transmision de los programas de television proporcionados por los clientes.

Enfoque al cliente
Los clientes del Area de Continuidad y Transmision de Sefal son:

» Area de Programacion

« Areade Ventas

« Area de Promocion e Imagen

« Comercializadora lLocales
Los clientes suministran los programas en vivo ¢ grabados, los promocionales,
los comerciales y la Carta de Programacion. Con base en esta uitima, la
Direccién de Continuidad genera la Guia Continuidad. Control Maestro
distribuye las sefales de la Red Nacional, Compahias de cable,

Comercializadoras Locales y Estaciones Afiliadas a través de la red de la
Republica del satélite Solidaridad.
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La Red Nacional recibe los comerciales y programas locales de las
Comercializadoras para ser transmitidos en su area de cobertura.

La Direccion de Soporte Técnico de Red Nacional administra la base de datos
de los receptores digitales de la Red de Senal de Telecomunicaciones
internacional. También provee servicios técnicos para la Red Nacional,
Comercializadoras lLocales y la sefales de Telecomunicaciones.

La relacion con los clientes y la forma como se detectan sus necesidades,
requerimientos y expectativas estdn documentadas en los procedimientos
Servicio a programacion, ventas y promocion e imagen y Servicio a
Comercializadoras Locales.

22



FIME CALIDAD

Documentos del Sistema de Gestion de Calidad
Generalidades

Ei Sistema de Gestién de Calidad implantado en el Area de Continuidad v
Transmision de Senal se mantiene actualizado como un medio efectivo para
asegurar que los servicios suministrados a los clientes cumplen con los
requerimientos especificos.

Jerarquia de Documentos
La documentacion del Sistema de Gestidn de Calidad comprende:

« Manual de Calidad

« Procedimientos

« Instrucciones y manuales de trabajo
« Registros

Plan de documentos

Los documentos del Sistema de Gestidon de Calidad estan divididos de acuerdo
al area de aplicacion: Operacién de Red Nacional (OP), Soporte Tecnico (ST),
Continuidad y Trafico (CT), Control Maestro (CM) y Calidad (CM). En el
siguiente cuadro se presentan los documentos del nivel uno y dos del Sistema
de Gestién de Calidad.

Maoual de Cylidad

Control ds docum sntan
¥ raginiros

Calificacion dul
personal

Acciones praventivas

Medicion y monilares
¥ correcives

Meora coninui

Condiciones para bn aparacion
da satacionss repetidors

Operscion dal Centro de
Help Dok y Monotoraa

FPraparacion de lntrsnsmision

Continuided de tranamision
en Control Massire

Suparvinion de b tranam b ion
an estaciones repetidoras

Caonftrol del inventario de
sefacciones ¥ sauigos

Contrg! de material
sudiovic st an yvideotaca

Supervisidnds la transmition
an Conlio! Maaxteo

Operacion de emargancia wn
estaciomes repetidoras

Recepcién y envio de
refacciones y squipo

Prapsracion de m eterlal para
Wanmrs b idn

Qperacion de amergencis én
Control Massteo

Wantanimierto preventivo en
wuinclonau repatidor sy

Selsccian de provesdores

Servicio a programacion,
VANlaS Y Prom ockon & ¥ sgen

Manisnm enta del Coatral
Howatio

Simuylacron de fafla en
sslaciones repatidorss

Servicios de
manienimismo inlerne

Sarvicio &
Comercislizadaras Locales

Servicos de
Mmanisnimunio axtefne

Controd de sbonadon #n
sstacionea rapetidaras

Caordrol de calibracion de
aquipo da medicién

Raporte y atencién de Tallas
de Biper ¥ Movilaccuss

Oparacion des I s8lacion
1errena
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Manual de calidad
= Autoridad

E! Manual de Calidad tiene precedencia sobre toda la documentacién del
Sistema de Gestion de Calidad. Constiluye la base para el nivel de
documentacion de Procedimientos, y la Instrucciones y manuales de trabajo del
Sistema de la Gestion de Calidad.

« Responsabilidad

El Manual de Calidad es aprobado por el Director de Red Nacional y por el
Director de Desarrollo Tecnologico. Todos los Direciores de las Areas
involucradas son responsables de la implantacion y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad y su compromiso se ve reflejado a través de su
firma.

El Director de Soporte Técnico controla y mantiene actualizado el Manual de
Calidad.

E! Area de Continuidad y Transmisién de Sefial realiza una revision anual del
manual como parte de la Revisién Anual del Sistema de Gestidn de Calidad.

« Control

El Director de Soporte Técnico de Red Nacional, a través de la Gerencia de
Gestion de Calidad, controla el numero de copias vy la lista de distribucién del
Manual de Calidad. La distribucién del Manual de Calidad sigue los
lineamientos descritos en el procedimiento Contro! de documentos y registros.

Procedimientos

Los procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad son documentados
compatibles con los requerimientos de la norma I1SO 9001 versién 2000 y se
elaborado para hacer efectiva la implantacion de su Sistema de Gestion de
Calidad.

« Autoridad
Los procedimientos y los descriptivos de puesto definen la autoridad vy
responsabilidad del personal. Los procedimientos especifican las actividades y
areas de interfaz de todos los departamentos involucrados en cumplir con los
requerimientos de la norma ISO 9001, versién 2000.

« Responsabilidad
Los procedimientos son aprobados por el Director del Area correspondiente. El

Director de Soporte Técnico de Red Nacional con la participacion de los Jefes
de Areas, debe facilitar su implantacién, mantenimiento y control.
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» Control

La distribucién de los procedimientos sigue los lineamientos descritos en el
procedimiento Control de Documentos y Registros.

Instrucciones y manuales de trabajo
Lo siguiente aplica a las instrucciones y manuales de trabajo, nivel de los
sistemas de documentar.

» Autoridad

Los Instructivos y Manuales definen las responsabilidades necesarias para
realizar el trabajo en una secuencia légica. Estos documentos especifican las
responsabilidades, los recursos, los datos finales del trabajo o actividad v los
estandares de calidad.

« Responsabilidad

Los Directores, Gerentes y Jefes de area deben establecer, aprobar, actualizar
y controlar las instrucciones y manuales de trabajo.

« Control

La distribucion de los procedimientos sigue los lineamientos descritos en el
procedimiento Control de documentos y registros.

Matriz de requisitos 1SO 9001:2000

Para demostrar el cumplimiento con los objetivos del presente manual, se
presenta la siguiente matriz de relacion entre los procedimientos del Sistema
de Gestion de Calidad y los requisitos de la ISO-9001 version 2000.

Ciiusula 1SO 9001:2000 ] Documento
{Sistema de Gestién de Cafidad . "L a0
4.1 Requisitos generales Manual de Caldad
4.2 |Requisitos de documentacion Manual de Cakdad

Control ge Documentos vy Registros
5 . Responsabilidad dé {a diveccidn . N

5.1 [Compromise de la direccion Manual de Cabdad

5.2 |Enfoque al chente Manual de Calidad

Servicio 3 comercializadoras focales

Servicio a las dreas de FProgramacion, Venlas y
Promocién e imagen

5.3 |Politica de la calidad Manuai de Cabdad

5.4  |Planificacién Manual de Cabdad

Maejora continua

Responsabilidag, autoridad y

55 .
comunicacion

Manual de Caldad

Descaptivos de puesto

56 |Revisidn por la direccién Medicidn y monitoreo
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Clausula IS0 9001:2000 Documento
& " |Gestidn de Jos rectirses o
6.1 |Provision de recursos Manuat de Cakidad
6.2 |Recursos humanos Cafficacidn de! personal
63 [Infraestructura Manual de Calidad
64 |Ambiente de trabajo Manual de Cakdad
“Realizacién del producta ks - .
71 |Pianificacién de ta reatizacién del Condiciones para ia operacién de estagiones
l preducto repelidoras
Preparacion de la transmision en Control Maestro
Continuidad de la lransmisidn
Control de matenal authovisual en Videcteca
Preparacién de maternal para transmsién
Supenvisién de la transrusion en estaciones
repelidoras
I
Supervisitn de 1a transmisidn en Control Maestro
7.2 |Procesos relacionados con ef cliente "7 Servicio a comercializadoras locales
Servicio a las dreas de programacitn, venias y
promocidn e itnagen
7.3 |Disenoy desarrolio No aplica
7.4 |Compras Seleccién de proveedores
Mantenimiento preventivo er estaciones
repetidoras
Cliusula SO $001:2000 Documento
. . | Supenvsién de la transmisidn en astaciones
75 |Produccion y prestacion del servicio repetidoras
Mantenimento preventivo en estaciones
repelidoras
Contral de abonados en estaciones repehidoras
Contmudad de ia transrmsidn
Control de matenal audiovisual en wdeateca
Supervision de la transmisidn en Control Maestro
Mantenimiento del Control Maestro
Cperacién de la estacin terrera
Operacidn del Centro de Help Desk y Monitoreo
Cuantrol del inventano de refacciones y equipo
Racepcion y envio de refacciones y equipa
Servicios de mamtenimienta interno
Servicios de mantemimiento extemno
Catificacién dei personal
76 Conlrol'_de los "‘SPF"?"."“"S de Control de catbracion de equipos de meaicion
seguimiento y medicion
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T i Clhosuld 150 30612000

Medigién, andlisis y mejora .

Generalidades

Condiciones para J'é c-!.perac:bn de estaciones
repetidoras

Preparacidn de matenal para transrmisisn

Freparacién de 13 transmisién en Control Maesl(ro

Supenasion de la transrmesidn en Control Maesiro

Operacion de la estacisn terrena

Medicién y monitoreoc

Mejors continua

B2 Seguimiento y medicion

Mecdrcion y moniforen

Cendicwones para la operacién de estaciones
rependoras

Servicio g comernalzadoras locales

Preparacién de material para lransmusidn

Servicio a prograrnacidn, ventas y promoadn e
imagen

Preparacidn de la transmision en Controf Maestro

Supervisién de la transmisién en Control Maestro

Operacién de fa estacién terrens

8.3 |Control de producte no conforme

Operacién de emergencia en estaciones
repelidaras

Sendcio a comerciahzadoras locales

Reporte y atencién de fallas de Bipery
Mawvilaccess

Operacién del Centro de Help Desk y Monitoreo

Conlinitidad de ja transousidn

Servicio a programacién. vertias y promocién e
#magen

Operactdn de amergenca en Conirof Maestro

8.4 |Andlisis de datos

Medicion y menitorec

Qperacién def Centro de Heip Desk y Monitorep

Fervicio a programacidn, venlas y promoctén e
imagen

Senvicio a vomercishzadoras locales

8.5 [Mejora continua

Acciones preventnvas y correcineas

Mejora continua

Control de documentos y registros

El Area de Distribucion de Sefial establece en el procedimiento Control de
documentos y registros las actividades para controlar todos los documentos y
registros relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, incluidos los

documentos de origen externo.

En este procedimiento se documentan las actividades para la identificacidn
almacenamiento, proteccion, recuperacion tiempo de retencion v la disposicion

de los registros.
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Los elementos claves del control de documentos son:

Los Directores, Gerentes y Jefes de Area deben revisar los documentos
y aprobar su adecuacion, antes de que sean emitidos.

Se establece el formato Lista Maestro de Documentos para identificar el
estado actual de revision de los documentos. Esta lista debe estar
disponible para evitar el uso de documentes no aplicables u obsoletos.

Este control garantiza:

- La disponibilidad de las emisiones vigentes, los
documentos apropiados, en todos los lugares donde se
ejecutan operaciones esenciales para el funcionamiento
efectivo del Sistema de Gestién de Calidad.

- La remocién rapida de los documentos invdlidos u
obsoletos, de todos los sitios de emision o uso, para evitar
su empleo inadvertido.,

- La adecuada identificacion de cualquier documento
retenido para proposito legal y/o preservacién de
documentos.

Todo cambio a los documentos y a la informacion debe ser revisado y
aprobado por el mismo departamento funcional que hizc la revisién y
aprobacion origina, a menos que se especifique de otro modo.

El departamento funcional debe tener acceso a la informacion de
respaldo pertinente, en la que se apoya para su revision y aprobacion.

Cuando se practico, se debe identificar la naturaleza del cambio en el
documento 0 anexos apropiados.

Los elementos claves del control de registros son:

Los registros de calidad deben actualizarse para demostrar la
conformidad con los requerimientos especificos y efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad.

Todos los registros de calidad deben ser legibles y se deben almacenar
y conservar de modo que sean facilmente recuperables, en instalaciones
gue provean un ambiente adecuado para prevenir dafno, deterioro o
pérdidas.

Los registros de calidad deben estar disponibles durante un periodo
conveniente, para su evaluacion y analisis.

Los registros pueden estar en la forma de copia en papel 0 en medios
electrénicos.
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Responsabilidad de la Direccion
Matriz de responsabilidad

Esta seccion define en términcs generales las responsabilidades y autoridades
del personal del Area de Continuidad y Transmisién de Sefal con respecto a la
implantacion del Sistema de Gestién de Calidad y a los requisitos de la norma
ISO 9001:2000. Las responsabilidades y autoridades especificas, de quienes
administran, realizan y verifican trabajos que afectan la calidad, aparecen en
los procedimientos, en los organigramas de cada area y en los descriptivos de

puestos respectivos.

Clausula {509001: 2000 7 DRN | DDYT | DST ] DOR | DCT | DCM
4. . SistemadeGestidndeCalidad - . 7T 0 7T :
41 | Requisttos generales A A A A A A
42 |Requisitos de la documentacion ] B A B B B
5, . ResponsabilideddefaBireccion - = - Lo T T _
| 5.1 Compromiso de la Direccidn A A A A A A
5.2 | Enfoque al cliente A A A A A A
| 5.3 | Politica de calidad . A A A A A A
54 | Planificacidn A A A A A A
5% | Responsabilidad, autoridad y comunicacién A A A A A A
56 |Revision por la Direccion A A A A A A
6.  Gestién de jos recursos ' S
&1 | Provision de recursos A A A
62 |Recursos humanos A A A
63 |infraestructura A A A
64 | Ambiente de trabajo A A A
7. - "Realizacion del products - . ; R
Plamficacion de |a realizacién del producto B g B A 'A ' A
Procesos relaciohados con el cliente A A B A A A
Diseno y desarrallo No aphca
Compras 8 5] A A B8 B
Produccién y prestacion del servicio B A A A
Controt de los dispositives de seguimiento y medicién B B B B
‘Wedicitn, amalisis ¥ mejaraiin N L
8.1 |[Generalidades A A A A A A
82 |Seguimiento y medicién A A A A A A
83 | Control de producto no conforme B B A A A A
84 |Analisis de datos A A A A A A
8.5 |Mejora A A A A A A

DRN = Direccitn de Red Nacional

DDT = Direccién de Desarrolfo Tecnologica

DST = Direccion de Soporte Técnico de Red Nacional
DOR = Direccién de Operacion de Red Nacional

DCY = Direecldn de Continuidad y Tréfico

OCM = Direccién de Controf Maestro

A = Responsabilidad principal,
B = Responsabilidad secundatia (apoyo y seguimiento)
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Directores de Area

Los Directores del Area de Continuidad y Transmisiéon de Sefial tienen
responsabilidad y autoridad para:

« Definir y documentar el compromiso con la calidad, en representacion
del Area de Continuidad y Transmision.

« Identificar y proveer los recursos adecuados incluyendo la asignacion de
personal capacitado para la implantacion, mantenimiento y verificacién
del Sistema de Gestién de Calidad descrite en este manual.

« Definir la responsabilidad, autoridad e interrelacion del personal que
dirige, realiza o verifica trabajos que afectan la calidad del servicio.

« Delegar autoridad y responsabilidad a todos los directores y gerentes
departamentales y al personal clave involucrado en la administracion,
desempefio y verificacion del Sistema de Gestion de Calidad del Area de
Continuidad y Transmision.

« Designar a un representante de la Direccién(Director de Soporte Técnico
de Red Nacional) que tenga autoridad y responsabilidad para asegurar
la implantacion, mantenimiento y verificacion del Sistema de Gestion de
Calidad del Area de Continuidad y Transmision.

« Asegurar que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con
el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Gerentes y Jefes de Area

Los Gerentes y Jefes del Area de Continuidad y Transmision de Sefal tienen
responsabilidad y autoridad para:

« Establecer, mantener y controlar los procedimientos, instructivos y
manuales de trabajo del area para satisfacer los requerimientos de la
documentacién del Sistema de Gestion de Calidad de este manual.

« Asegurar que todo el personal del area ha leido, esta capacitado y
cumple con las instrucciones de trabajo y procedimientos aplicables.

+ Iniciar acciones para prevenir cualguier no conformidad relacionada con
el servicio, proceso y Sistema de Gestion de Calidad.

« ldentificar, evaluar y registrar problemas de calidad tanto reales como
potenciales en el departamento o en la relacion con otros
departamentos.

« Iniciar, recomendar y proveer medidas preventivas y correctivas,
verificando posteriormente la implantacion de la soluciones.

30



FIME

CALIDAD

Intervenir junto con el Representante de la Direccion en la implantacion
de los cambios que afectan al Sistema de Gestién de Calidad.

Identificar y proveer los recursos necesarios incluyendo la asignacion de
personal capacitado para la administracion y ejecucion de los trabajos y
la verificacion de actividades y la realizacion de auditorias internas de
calidad.

Participar, cuando lo solicite el Director del Area, en las revisiones
periddicas dei Sistema de Gestion de Calidad.

Personal operative y administrativo

Las responsabilidades de! personal operativo son:

Todo el personal del Area de Continuidad y Transmision de Sefal es
responsable de la calidad de sus propio trabajo.

Todo el personal debe ser consciente de la importancia de su propio
trabajo.

L.os supervisores deberan asegurarse que quienes les reportan sigan los
procedimientos y las instrucciones de trabajo que regulan su actividades.

Declaracién formal del Representante de la Direccion

Los Directores de Red Nacional y de Desarrollo Tecnoldgico designan al
Director de Soporte Técnico de Red Nacional como su representante para
asegurar la implantacién, mantenimiento y verificacion del Sistema de Gestion
de Calidad, delegandole la autoridad y responsabilidad que el permita cumplir
con los objetivos y ia politica planteados en el manual.

Ademas de las responsabilidades y autoridades asumidas como director de
area, el Director de Soporte Técnico tiene autoridad para:

Controlar y distribuir la Politica de Calidad del Area de Continuidad y
Transmision.

Verificar la implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestién de
Calidad asegurando que el sistema de auditorias internas sea dirigido
por personal capacitado.

Preparar, distribuir y mantener el Manual de Calidad asegurando las
copias coniroladas de este documento describan totalmente el Sistema
de Gestidn de Calidad y contengan cualquier revisién resultante de las
revisiones anuales realizadas por la direccion.

Programar a intervalos definidos, las revisiones de la Direccion al

Sistema de Gestion de Calidad para asegurar su continua adecuacion y
efectividad en el cumplimiento de la politica y objetivos de la Calidad.
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« Reportar a la Direccion el desempefio del Sisiema de Gestion de
Calidad, para su revisién y la aplicacion de medidas correctivas o
preventivas, que fueran necesarias.

« Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion interna

Con el fin de asegurar la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad, las
direcciones y gerencias involucradas con el Area de Continuidad y Transmision
de la Senal, deberan establecer medios de comunicacion formales para el
intercambic de informacidén entre las mismas. Se considera un medio de
comunicacion forma aquel que deja algun tipo de registro.

Debidc a la gran cantidad de informacion que se maneja, los medios de
comunicacion formales deberan ser establecidos de forrma que se de prioridad
a los mensajes urgentes, importantes y de caracter normal.

Los medios de comunicacion formales pueden incluir, entre otros, los
siguientes: correc electronico, minutas de reuniones, memorandos, etc.

Revisién por la direccion

Los Directores del Area de Continuidad y Transmision de la Sefial revisan
cuando menos una vez al ano, el Sistema de Gestion de Calidad para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. En esta
evaluacién se incluyen las oporiunidades de mejora y las necesidades de
efectuar cambios en el Sistema de Gestidon de Calidad (politica y objetivos de
calidad).

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal establece en el procedimiento
Mejora Continua las bases, informacion requerida y las decisiones y acciones
relacionadas con la revision del Sistema de Gestion de Calidad.

Firmas de aceptacion

En este documento se presentan las firmas de aceptacién de las
responsabilidades y del compromiso para mantener y mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad.

» Director de Red Nacional

« Director de Desarrollo Tecnolégico

» Director de Operacion de Red Nacional

» Director de Continuidad vy Trafico

« Director de Soporte Tecnico de Red Nacional
+ Director de Conirol Maestro
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Politica y objetivos de calidad

Compromiso con la politica y objetivos de calidad

Los Directores del Area de continuidad y Transmisién, manifiestan su
compromiso con €l Sistema de Gestién de Calidad a través de sus mision,
politica y objetivos de calidad.

Mision

La misién del, Area de Continuidad y Transmision de Senal es:

“Poder hacer llegar en todo momento la sefal de telecomunicaciones con la
calidad internacional a todos los clientes en toda la Republica Mexicana.”
Politica de Calidad

La politica de Calidad del Area de Continuidad y Transmisién de Seiial es:
“Nosotros, el personal del Area de Continuidad y Transmisién de sefal,
tenemos el compromiso de transmitir, en forma oportuna y bajo normas
internacionales, la programacién de la sefial de telecomunicaciones, de
acuerdo a los requisitos y expectativas de nuestros clientes. Este compromiso
se basa en la implantacion y el mantenimiento de nuestro Sistema de Gestidn
de Calidad, en el que se nuestro trabajo es la prevencion y nuestra mentalidad
la mejora continua.”

Objetivos de calidad generales

Los objetivos de calidad del Area de Continuidad y Transmisién de Sefal son:

1. Calidad de senal. Transmitir las senales de television (audio + video) de
la sefal de telecomunicaciones con calidad subjetiva. Las senales son:

« Aire

+ Microonda

« Satélite

2. Mantener el are de coberiura de las sehales, el area de cobertura es
funcidn de la potencia de los transmisores y del estado de los sistemas
de reproduccion, transmisién y radiacion.

3. Transmitir la programacién establecida con los clientes de acuerdo a los
tiempos especificos (cartas de programacion).

Los objetivos de calidad se evaluan en forma anual.

Las direcciones que forman el Area de Continuidad y Transmision de Sefal
tienen mayor o menor influencia sobre los objetivos de calidad.
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Las actividades de la Red Nacional y el Control Maestro afectan los tres
objetivos.

Las direcciones de Continuidad y Trafico repercuten en los objetivos.

La forma como cada una de estas areas tiene influencia sobre los objetivos de
calidad se explica a continuacion.

Obijetivos de Continuidad y Trafico

La Direccion de Continuidad y Trafico esta formada por tres gerencias:
Continuidad, Videoteca y Preparacién de Material para Transmision. Esta area
solo tiene influencia en la forma como se desarrolla la programacion a lo largo
de un dia de transmision. En primera instancia, prepara la Guia de Continuidad
para cada una de las sefiales y posteriormente, supervisa ta transmision y en
caso de algin evento o contingencia, realiza los ajustes necesarios a la
programacion. Esta drea también se encarga de revisar {calificar) el material
video grabado proveniente de las producciones. Con base en esta revision,
aprueba o solicita la reposicion del matetial video grabado a ser trasmitido.

Los objetivos de calidad de Continuidad y Trafico son:

« Calificacién de material video grabado (CMV). El contenido del material
video grabado se revisa y califica a fin de asegurar que el tiempo del
material es correcto. Una calificacion del material video grabade mal
realizada puede afectar la calidad o continuidad de la programacién. El
objetivo CMV es cero errores.

+ Cantidad de material video grabado revisado por control de calidad
(MSE,%). El Area de Control de Calidad de la Gerencia de Preparacion
de Material para algunos enlatados, cumpla con las especificaciones
requeridas por el Area de Continuidad y Transmisiéon de la Sefal. La
calidad al aire de estos materiales se ve afectada por la falta de revisién
del area de control de calidad. El objetivo MSE es que cuando menos el
95% de los materiales no tenga error de revision.

« FError en la guia de continuidad (EGC). La guia de continuidad es el
documento que sirve como base para alimentar la programacion de las
diferentes sefales de Telecomunicaciones. Cualquier error en este
documento puede afectar la continuidad de la programacion. El objetivo
EGC es de cuando mas un error al mes.
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Objetivos de Control Maestro

La operacion del Control Maestro puede afectar:

La calidad de la sefial ya que esta es funcion del grado de conservacion
de los equipos de transmision y reproduccion,

La cobertura de la sefal ya que depende de la distribucion de las
sefales de Telecomunicacidén a través del satélite y

La continuidad de la programacién ya que cualquier problema en los
tiempos de transmisidn se refleja en la continuidad de ia senal.

Los objetivos de calidad para el Control Maestro son:

Cantidad de fallas provocadas por equipos y/ o sistemas (CFE). Es el
numero de fallas en el mes que afectan la transmision de las senales
originadas por fallas en los equipos y sistemas de reproduccién o
control. Tanto el area de cobertura como la continuidad de la
programacion son funciones directas de la CFE. Con base en la
experiencia y en la capacidad de los equipos y sistemas del Control
Maestro, el objetivo CFE es cuando mas 100 fallas.

Cantidad de fallas provocadas por el personal de operacién(CFO). Es el
numero de fallas en el mes afectan la transmision y que son originadas
por errores humanos. El area de coberiura y la continuidad de la
programacion son funciones directas det CFO. Con base en las
habilidades del personal de control Maestro y en el ambiente de trabajo
del mismo, el objetivo CFO es cuando mas 53 fallas.

Tiempo de falla de programa al aire (TFP). Es el tiempo de falla al aire
provocado por cualquier causa, técnica 0 humana. El drea de cobertura
y la continuidad de la programacion son funciones directas de TFP. £l
objetivo TFP especificade es 15 minutos al afo.

Objetivos de Red Nacional

La Red Nacional con de 315 estaciones, es la encargada de la transmision de
las sefales de telecomunicaciones en una localidad. La calidad, la cobertura y
los tiempos de programacion se pueden ver afectados, en menor ¢ mayor
grado, por fallas en los sistemas eléctiicos, de entrada, transmision y radiacién.

A fin de medir el impacto en la localidad, cobertura y en los tiempos de
programacion, las estaciones repetidoras se clasifican de acuerdo a la potencia
y tipo de los equipos transmisores como a continuacion se presenta;

Tipo0. Mega estaciones.
Tipo1. Estaciones con un fransmisor ¢ ambos transmiscres UHF con
potencia mayor o igual a 30 kW.
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« Tipo2. Estaciones con o dos transmisores VHF de potencia mayor o
igual a 20 kW y menor a 30 kW.

« Tipo3. Estacicnes con uno o dos transmisores VHF de potencia mayor o
igual a 10 kW y menor a 20 kW,

« Tipo4. Estaciones con un o dos transmisores VHF de potencia mayor o
igual a 5 kW y menor a 10 KW.

« Tipo5. Estaciones con uno dos transmisores VHF o UHF de potencia
mayor o igual a 1 kW y menor a 5 kW.

« Tipo6. Estaciones con unc o dos transmisores VHF o UHF de potencia
menor a 1 kW,

Las estaciones tipos 4, 5 y 6 pueden 0 no tener personal de operacién,
Los objetivos de calidad de la Red Nacional se dividen en dos:

« Potencia promedio de transmision (PPT, %). Es le promedio de la
potencia de audio y video de un transmisor en un mes. Este objetivo solo
aplica a las estaciones que cuentan con personal de operacion. El area
de cobertura es funcion directa de la PPT.

« Tiempo fuera del aire (TFA). Es el tiempo que la estacion repetidora deja
de transmitir las sefales de telecomunicaciones por algun problema o
falla directamente relacionado con los equipos 0 el personal de la
estacion repetidora. No se consideran fallas de origen externo como
cortes de CFE, problemas meteoroldgicos, vandalismo, etc. Tanto el
grea de cobertura como ka continuidad de la programacion son
funciones directas del TFA.

Los objetivos de calidad en funcién de la potencia promedic de transmision
(PPT) para cada tipo de estacién, se especifican en la tabla:

Tipo 0 1 2 3 4 5 6

PPT(%) 98 95 95 90 20 920 90

Los objetivos de calidad en funcion del tiempo fuera del aire (TFA) para cada
tipo de estacion, se especifican en la tabla:

Tipo 0 1 2 3 4 5 6

TFA 60 s 550hr [ 0.15hr | 0.5hr [ 1.30hr | 10 hr 30 hr

Planificacion de la calidad

Con el fin de cumplir los objetivos de calidad, se genero un Plan General de
Calidad. En esie plan se identifican los requerimientos de recurses humanos y
materiales necesarios para la consecucion de las actividades involucradas en
los objetivos de calidad, tanto generales como particulares. Estos recursos se
documentan en el libro negro, en los organigramas y en los presupuestos de
gastos e inversion que se revisa cada ano.
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Los elementos calve para la planificacion de la calidad son:
« La estrategia y objetivos del Area de Continuidad y Transmision de
Sefal.

» Las necesidades y expectativas definidas de los clientes.

» La integracion ala operacién de proyectos nuevos resultados de cambios
tecnologicos u operativos.

» Los cambios reglamentarios y legales.

» Las evaluaciones de desempeno de [0s procesos.

» Las oportunidades de mejora detectadas y registradas.

El Plan General de Calidad se presenta en el diagrama:
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El Area de Continuidad y Transmision de Sefal considera en el procedimiento
Mejora Continua, las actividades necesarias para cumplir los requisitos de
operacion del servicio y la adaptacién de nuevos proyectos al Sistema de
Gestion de Calidad.
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Gestion de los recursos
Provision de recursos

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal determina y proporciona los
recursos necesarios para mantener el Sistema de Gestion de Calidad, mejorar
su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente.

Los recursos considerados son:
» Recursos humanos
» Infraestruciura
» Recursos econdmicos
Recursos humanos

La competencia de todo el personal que labora en Area de Continuidad v
Transmision de Sefal y en especial, el que realiza trabajos que afectan la
calidad del servicic suministrado esta documentada en los descriptivos de
puesto correspondientes y en el procedimiento Calificacion del personal. La
competencia del personal se basa en la educacion, formacion, habilidades vy
experiencgia.

La forma como el personal se capacita se encuentra documentado
procedimiento calificacion del personal.

Infraestructura

Cada afo, se genera el presupuesto de inversion(CAPEX) de acuerdo a los
objetivos planteados para dicho ano. Los objetivos del afio se encuentran
documentados en el libro negro. El presupuesto de inversidon es sujeto a
aprobacion del Consejo Directivo de las Telecomunicaciones. Si no es
aprobado, se considera para el ano.

El mantenimiento de la infraestructura (edificios, equipos, y maquinaria) es
responsabilidad de diversas areas dentro de las telecomunicaciones.

Las oficinas centrales en la Cuidad de México son mantenidas por las areas de
Planeacién de Inmuebles y Servicios Generales, ambas externas al Sisterma de
Gestion de Calidad.

Los equipos y maquinaria de Direccion de Continuidad y Traficoé y de Control
Maestro son mantenidos por la Direccién de Sistemas de Computo (equipos de
computo y teletonia), por el area de Sistemas de la Direccion de Desarrollo
Tecnoloégico y por el Area de Mantenimiento del Control Maestro. Los dos
primeros, externos al Sistema de Gestion de Calidad.
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Los equipos y maquinaria, incluyendo la calibracién de los equipos de medicion
y transmisidn, mantenidos por la Direccién de Soporte Técnico.

Recursos econdmicos

Los presupuestos de gastos de cada afo se preparan en los meses de finales
del aho. Estos presupuestos son autorizados por los Directores de cada area y
por el Director de Operacion y Finanzas.

Los presupuestos de gastos se dividen en dos:

+ (Gasto normal que se presupuesta en funcion del gasto real efectuado en
el ano en el cursos. Este gasto contempla el mantenimiento y la
operacion normal del personal, de los equipos y sistemas.

« (asto para proyectos especiales que se calcula con base en las
actividades especiales que se desarrollaran en el afo, que no son parte
de la operacion normal y que tampoco forman parte del presupuesto de
inversion.

Tanto el presupuesto de gasto como el de inversién son controlados por las
Area Administrativa de cada Direccion.

Ambiente de trabajo

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial tiene implantado la técnica de
5s+1 que tiene por objeto crear y mantener un ambiente de trabajo ordenado,
limpio, seguro y agradable, que facilite el trabajo diario y que permita generar
servicios de alta calidad. El procesc de implantacion de la técnica 5s+1 se
encuentra documentado en 5s+1 Guia de estudio y Accion y en forma
resumida, se presenta en el diagrama:

La seguridad es una parte fundamental de todo proceso productivo por que el
Area de Continuidad y Transmisién de Sefal establece en el Reglamento de
seguridad e higiene los lineamientos generales sobre este tema.
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Realizacion del servicio
Planificacion de la realizacién del servicio

El Area de Continuidad y Transmisién de Sefal establece, en los
procedimientos:

« Condiciones para la operacion de estaciones repetidoras
« Preparacion de la transmision en Control Maestro

+ Continuidad de Transmision

« Preparacion de material para transmision

« Supervision de la transmision en estaciones repetidoras
« Supervision de la transmision en Control Maestro

La forma como se planifican y desarrolla el servicio de transmision de las
sefales de las telecomunicaciones.

En estos procedimientos se establecen los requisitos del servicio, las
actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento, inspeccion y los
criterios de aceptacion para la entrega eficaz del servicio de transmision de las
senales de telecomunicaciones.

Procesos relacionados con el cliente

E! Area de Continuidad y Transmisién de Sefal y sus clientes establecen, en
los procedimientos:

» Servicio a comercializadoras locales
« Servicio a las areas de programacion, ventas y promocién e imagen

Los requisitos de los clientes, los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para proporcicnar el servicio de transmisién de las sefales y los
requisitos leales y reglamentarios relacionados con el servicio de transmision.

En estos mismos procedimientos se establece que el Area de Continuidad y
Transmision de Sehal tiene la capacidad para cumplir con 10s requisitos
definidos, se definen tales requisitos, se resuelven las diferencias que existen
entre los requisitos del contrato y los expresados verbalmente y se establecen
los medios de comunicacion eficaces para proporcionar informacion sobre el
servicio de transmisién de sefial, sobre las consultas, contratos y atencién de
pedidos y sobre la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Los registros de la revision y las acciones originadas por la misma se definen
en los procedimientos antes mencionados.

40



FIME CALIDAD

Disefio y desarrollo

Debido a que el Area de Continuidad y Transmisién de Sefial no realiza el
disefio del servicio de transmision de las sefales de telecomunicaciones, las
actividades de planificacion, revisidn, verificacion y validacion del disefio vy
desarrollo estan fuera del alcance de dicha area.

Compras

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

+ Seleccién de proveedores
» Mantenimiento preventivo en estaciones repetidoras

Las actividades para garantizar que los productos o servicios comprobados
satisfacen los requerimientos especificos en los documentos de compra.,

En estos procedimientos, el Area de Continuidad y Transmision de Seiial
ademas, establece:

« Como identifica los insumos caive que afectan la calidad del servicio
otorgado, ya sea refacciones, materiales, equipos, servicios de
mantenimiento, servicios de capacitacion, etc.

« Como evallia y selecciona sus proveedores con base en su habilidad
para suministrar productos o0 servicios que cumplan con los
requerimientos del area.

+ Como establece los criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion de
los proveedores asi como los registros correspondientes a dichas
actividades

» La informacién que los documentos de compra deben contener de forma
que describan con claridad el producto o servicic ordenado. La
informacién de compra a solicitud y necesidad del usuario puede
contener titulo u otra identificacion aplicable de las especificaciones,
dibujos, reguisitos del procesc y otros datos técnicos relevantes,
incluyendo los requisitos para aprobacion o calificacion del producto,
procedimiento de equipo de proceso 0 personal.

» Que los documentos se compra se revisan y aprueban antes de sus
emision.

« Que no esta estipulada la verificacion del cliente en las instalaciones del
proveedor.
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Prestacion del servicio

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

+ Supervision de la transmisién en estaciones repetidoras

« Operacion de emergencia en estaciones repetidoras

« Mantenimiento preventivo en estaciones repetidoras

« Simulacros de falla en estaciones repetidoras

« Control de abonados en estaciongs repetidoras

« Continuidad de la transmision

« Control de material audiovisual en videoteca

« Preparacion de material para transmisién

« Supervision de la transmision en Control Maestro

» Operacion de emergencia en Control Maestro

» Mantenimiento del Control Maestro

« Operacion de la estacién terrena

« Operacion del Centro de Help Desk y Monitoreo

« Control del inventario de refacciones y equipo

« Servicios de mantenimiento interno

« Servicios de mantenimiento externo

« Calificacién del personal
La forma como se controla la prestacion del servicio de transmision de las
sefales de telecomunicaciones. El control de la prestacién del servicio incluye
el uso de equipo apropiado, la disponibilidad y uso de equipo de medicién y
monitoreo, las instrucciones y manuales de trabajo requeridas para la entrega

eficaz del servicio, etc.

« Validacién de los proceso para proporcionar el servicio
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Debido a que cualquier deficiencia en el servicio de transmisién de las sehales
de telecomunicaciones solo se hace presente una vez que dicho servicio ha
sido proporcionado, el Area de Continuidad y Transmision de Sefial define, en
los procedimientos antes mencionados, la forma como los procesos se validan
para alcanzar los resuitados planificados. Esta validacién incluye los criterios
definidos para la revision y aprobacién de los procesos, la aprobacion del
equipos y equipos y calificacion del personal, el uso de métodos vy
procedimientos especificos a través de instrucciones y manuales de trabajo y
los registros necesarios para comprobar dicha validacion.

» lIdentificacion y trazabilidad

Debido a que la transmision dela sefal de television es un servicio, no es
posible identificarlo. En su lugar, se identifica y traza la sefal de television que,
por ser de naturaleza electrénica y continua, se identifica:

a. Por su forma de transmision: sefal de aire, sefal de satélite,
sefal de microonda.

b. Por el tipo de sefal: Red Nacional, Red Internacional.

¢. Por tiempo con falla: la hora y duracion de una falla de senal que
haya afectado la calidad o el area de cobertura.

Como la sefal de television es una sefal electrénica continua, la trazabilidad se
limita al registro de los parametros del proceso.

En el caso del Control Maestro Nacional, la trazabilidad incluye la grabacién de
las sehales de satélite y las sefales de las microondas que se envian a la
mega estacion.

Para la Direccidon de Continuidad y Trafico, el maternal audiovisual se revisa y
se identifica de acuerdo al procedimiento correspondiente (Preparacion de
Material para Transmision). La Guia de Continuidad se identifica de acuerdo a
la fecha y/ o0 semana y al tipo de senal de la programacion que se trate.

« Propiedad de cliente

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

« Servicio a Comercializadoras Locales

« Supervision de la transmisién en estaciones repetidoras
« Control de Material Audiovisual en Videoteca

« Preparacion de Material para Transmision

« Servicio a programacidén, ventas y promocion e imagen
« Preparacion de la transmisién en Control Maestro

» Supervision de la transmision en Control Maesiro
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Las actividades para el control de los productos suministrados por las Areas de
Programacion, Ventas y Promocién e Imagen, los lineamientos para la
recepcion, procesamiento y distribuciéon de la sefal de televisidén en vivo
generada en los foros (Control Maestro) y las actividades para el control de la
recepcidn, procesamiento y distribucion de la senal suministrada por las
Comercializadoras Locales.

El producto suministrado por el cliente pude ser de dos tipos:

» Material video grabado (promocidnales, comerciales, producciones
internas y enlatados).

« Senal electrdnica continua.
En los procedimientos antes mencionados también se establece la forma como
el Area de Continuidad y Transmision de Sefnal registra y reporta a sus clientes
cualguier tipo de anomalia, senal inadecuada para la correcta distribucion,
programacion erronea, material grabado defectuoso, etc.
La verificacién por parte del Area de Continuidad y transmision de Sefial no
exime al cliente de su responsabilidad de proveer una senal aceptable, una
programacion bien definida o materiales video grabados aceptables.

« Preservacién del producto
Los procedimientos:

= Control de material audiovisual en videoteca

» Supervisién de la transmisidn en estaciones repetidoras

« Preparacion de la transmisién en Control Maestro

¢ Supervision de la transmision en Control Maestro

« Operacion de la Estacion Terrena
Establecen los lineamientos para le manejo y entrega de la sehal, para

controlar el uso, resguardar y preservar el material video grabado y para el
manejo y entrega de las senales del control Maestro y Estacion Terrena.
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Control de los dispositivos de seguimiento y control

El procedimiento Control de Calibracidén de equipo de medicion determina la
forma como:

» Se identifican, calibran y ajustan los equipos y sistemas de medicién que
puedan afectar la calidad de la sedial.

« Se mantienen al dia los registros de calibracién y verificacién de los
equipos y sistemas de medicién.

« Se asegura que el manejo, preservacion y almacenamiento de los
equipos y sistemas de medicion evita el deterioro de los mismos.
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Medicion, andlisis y mejora
Generalidades

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

» Preparacion de material para transmision

Preparacion de la transmision en Control Maestro

s Operacion de la estacién terrena

« Condiciones para la operacién de estaciones repetidoras

» Supervision de la transmision en estaciones repetidoras

» Medicion y Monitoreo
Las mediciones requeridas para proporcionar evidencia de la conformigad del
servicio suministrado y las acciones de mejora continua de la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad.
Seguimiento y medicion

» Satisfaccion del cliente

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal define en los procedimientos:

« Servicio a programacién, ventas u promocion € imagen
« Servicio a comercializadoras locales

La forma como se mide vy utiliza la informacion sobre la satisfaccion del cliente.
« Auditarias calidad internas

El Area de Continuidad de Transmision de Sefial establece en el procedimiento

Medicion y Monitoreo las actividades para planificar y realizar las auditorias de

calidad internas a fin de verificar si las actividades y sus correspondientes
resultados cumplen con lo establecido en ¢l Sistema de Gestion de Calidad.
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Este procedimiento define, entre otras cosas lo siguiente:

« Las auditorias internas de calidad se programan con base al estado e
importancia de los procesos y las areas, asi como al resultado de
auditorias previas.

« Las auditorias son realizadas por personal independiente de aquellas
gue tienen responsabilidad directa en la actividad por auditar.

« Los resultados de las auditorias se registran y se ponen ala
consideracion del responsable del are auditada a fin de que este se
asegure que se toman acciones inmediatas para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

« Las actividades de seguimiento de las auditorias deben verificar y
registra la implantacidn y efectividad de la accién tomada.

La forma de seleccionar y calificar a los auditores se establece en el
procedimiento Calificacion de personal.

« Seguimiento y medicidn del servicio

Los responsables de las areas que forman al Area de Continuidad vy
Transmisién de Senal realizan mediciones periddicas sobre el desempeiio de
los procesos. Las mediciones, la forma de calcularas, el responsable de
realizarlas y el periodo en que se realizan estan especificados en el inciso
“Indicadores, anexos y registros” de cada procedimiento. Estos indicadores se
encuentran alineados, con los objetivos de calidad globales y particulares de
cada una de las direcciones que forman al Area de Continuidad y Transmision
de Senal.

Los procedimientos:

+ Preparacién de material para transmision

« Preparacion de la transmision en Control Maestro

« Condiciones para la operacién de estaciones repetidoras
Definen las mediciones requeridas a lo largo de los procesos para asegurar la
conformidad del servicio con los requerimientos del cliente y del Area de
Continuidad y Transmision de Sefal. En estos procedimientos también se
establecen los criterios de aceptacion y los registros de las mediciones.
Debido ala naturateza continua de la prestacién del servicio, es importante
considerar que en el proceso de transmision de sefal, la medicion de los
parametros de la senal se sustituye por un monitoreo continuc de la senal

trasmitida. Esta actividad esta documentada en los procedimientos antes
mencionados y en instructivos de trabajo.
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La prestacion del servicio de transmision no se realiza a menos que se hayan
realizado las actividades previas que aseguren una transmision continua y de
calidad de las senales de telecomunicaciones, salve que sean aprobados por
una autoridad competente como lo especifican los procedimientos Servicio a
programacion, ventas y promocién e imagen y Servicio a Comercializadoras
Locales.

Control de producto no conforme

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal establece, en los
procedimientos:

» Operacion de emergencia en estaciones repetidoras

+ Servicio a Comercializadoras Locales

« Atencion a fallas Beeper y Movilaccess

» Operacion del Centro de Help Desk y Monitoreo

« Preparacion de Material para Transmision

« Servicio a las Areas de Programacion, Ventas y Promocién e Imagen
+ Operacion de emergencia en Control Maestro

Las acciones a tomar para aceptar por concesion ia transmisiéon de sefal, ia
guia de continuidad o el material grabado para transmision que no satisface los
requisitos especificados.

En el caso en que se maneja una sefnal electronica continua (Control Maesiro y
Red Nacional), el producto no conforme solo se identifica y documenta de
acuerdo a los procedimientos mencionados anteriormente y que definen a los
responsables de su identificacion y disposicién. En caso de que la sefal de
television transmitida no cumpla con lo establecido en el contrato, el cliente o
su representante otorgan la concesion para su aceptacién de acuerdo al 0s
procedimientos Operacion de emergencia en estaciones repetidoras y Servicio
a Comercializadoras Locales. Los problemas de transmision de senal se
notifican al departamento correspondiente de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento Operacién del Centro de Help Desk y Monitoreo.

En el caso de material video grabado, el producto no conforme se identifica,
segrega, retrabaja o concesiona de acuerdo al procedimiento Servicio a
programacion, ventas y promocion € Imagen.

Con respecto 2 la continuidad de la programacién, la carta de programacién

real se compara con la guia de continuidad para identificar cualquier diferencia
para solicitar su concesion a los clientes.
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Analisis de datos

El Area de Continuidad y Transmisién de Sefial tiene definido un aserie de
parametros de medicion para los procesos, las areas, los proveedores, el
personal y los clientes, de cuyo andlisis es posible determinar la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad y evaluar en donde es posible realizar mejoras
en las actividades y areas y por ende mejoras en el propio sistema.

Mejora
e Mejora continua

El procedimiento Mejora continua, define algunos puntos a considerar para
establecer un sistema de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

e Accion correctiva y preventiva

El Area de Continuidad y Transmisién de Sefial establece en el "procedimiento
Acciones Preventivas y Correctivas las actividades para implantar acciones
correctivas y preventivas que garantice la operacion confiable de los procesos
de distribucion de sefal y de continuidad y trafico, asi como la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad.

Este procedimiento, establece, entre otros puntos los siguientes:

+ Las acciones correctivas y/ o preventivas que se tomen para eliminar las
causas reales o potenciales de las no conformidades deben ser del
grado apropiado a la magnitud del problema y proporcionales al riesgo
gue representan.

« Las acciones correctivas incluyen:

- La investigaciéon de las causas relacionadas con las no
conformidades.

- La determinaciéon de acciones correctivas necesarias para
eliminar las causas de las no conformidades.

- La aplicacién de controles para garantizar que se aplicaron
las acciones correctivas y que estas son efectivas.

- El manejo efectivo de quejas del cliente y reportes de
producto no conforme.

49



FIME CALIDAD

« Las acciones preventivas deben incluyen:

- el us¢ de fuentes de informacién adecuadas, tales como
los procesos y operaciones de trabajo que afectan la
calidad del producto, las autorizaciones, los resultados de
auditorias, registros de calidad, servicios y quejas de
clientes, para detectar, analizar y eliminar las no
conformidades potenciales y sus causas.

- La determinacion de los pasos necesarios para resolver
problemas que requieren acciones preventivas.

- El inicio de acciones preventivas y la aplicacién de
controles para asegurar su efectividad.

- La revision de las acciones ‘preventivas tomadas por parte
del responsable del area.

Registro de moedificaciones al Manual de Calidad

En la tabla se debe de presentar un resumen de la modificaciones que suire la
el manual de calidad para llevar un control de este.

Nombre y puesto del ; i
icitante del cambio Descripcion del cambio
. o ¢ Se cambid el orden de algunos puntos para
Director de Soporte Técnico hacerlos coincidir con el orden de la normma
180 8001:2000.
_ o e« Adecuacion del Manual de Calidad a la
Director de Soporte Técnico version 2000 de la norma ISO 9001.

Aprobacicn del documento

La emision de todo documento debe de tener la aprobacién de todos los
responsables de las areas relacionadas con las areas de calidad.

Emision

« Director de Soporte Teécnico
Revision

« Audiior dre Calidad
Aprobacién

« Director de Red Nacional

» Director de Desarrollo Techoldgico
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CAPITULO ill

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Visién General
Objetivo
Establecer el sistema de control y mantenimiento de los documentos del

Sistema de Gestion de Calidad y de los de origen externos que puedan
impactar la calidad de los servicios proporcionados.

Alcance

Desde que se emite un nuevo documento o se solicita la modificacién de una
version anterior hasta que se actualiza y distribuye.

00150935
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Control de documentos

Identificacion de documentos

Los documentos del sistema de Gestidon de Calidad se identifican con
nombre y un codigo. Los codigos de los documentos se deben de
especificar en una tabla para codificar documentos. Los origen de origen
externo conservan su identificacion de origen.

Antes de utilizar cualquier documento del Sistema de Gestién de
Calidad, se debera verificar que el numero y la fecha vigente del
documento coincida con la lista maestra de documentos.

Lista maestra de documentos

La Gerencia de Gestion de Calidad elaborara y actualizara el formato de
la Lista de documentos, gue controla los documentos vigentes del
Sistema de Gestion de Calidad. Este formato se actualizara cada vez
que se haya creado un nuevo documento del Sistema de Gestién de
Calidad o se haya modificado o eliminado.

La Gerencia de Gestion de Calidad enviara la revision vigente de ia Lista
maestra de documentos, al personal involucrado con el Sistema de
Gestion de Calidad. Todo el personal que haya recibido algun
documento del Sistema de Gestién de Calidad sera responsable de su
actualizacion comparando las fechas de vigencia del mismo con
respecto a las que se presenian en la revision vigenie de la Lista
maestra e documentos.

Autorizacion de documentos

En los organigramas, descriptivos de puesto, procedimientos e
instructivos, se deberan especificar los nombres y puesios de las
personas que en cada caso emiten, revisan 0 aprueban dichos
documentos.

La Gerencia de Gestion de Calidad es la Unica area autorizada para
fotocopiar procedimientos, manuales e instructivos del Sistema de
Gestion de Calidad. Si alguna area requiere fotocopiar un documento,
debera solicitar autorizacion, a la Gerencia de Gestion de Calidad. Los
formatos del Sisterma de Gestion de Calidad son los unicos documentos
gue no requiere autorizacion para ser fotocopiados.

Distribucion de Documentos

La Gerencia de Gestion de Calidad de la Direccién de Soporie Técnico
de Red Nacional es responsable de controlar y distribuir los documentos
del Sistema de Gestién de Calidad.
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Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad podran ser
distribuidos en medio electrénico o en papel. En cualquier caso, el
responsable de entregar los documentos debera registrar en el formato
Distribucién de Documentos, los nombres del area y de las personas a
las que se les entregan los documentos.

Los formatos de! Sistema de Gestién de Calidad podran ser enviados
por correo electrénico o por paqueteria y no requeriran registro de envie.

Las areas involucradas con el Sistema de Gestidn de Calidad podran
soliciiar revisiones vigentes de ios documentos del Sistema de Gestion
de Calidad a través del Help Desk, via telefonica, por medio del correo
electrénico o por medio del self service del sistema Magic. La gerencia
del Help Desk y monitored informa al solicitante, el numero de reporie
correspondiente a la solicitud de documentos.

Documentos Externos

Todas las areas que empleen documentos externos al Sistema de
Gestion de Calidad como normas, manuales, diagramas, documentos de
diseic, documentos legales, permisos, certificados de calibracion de
equipo, y cualguier otro documento generado en forma local, etc.,
deberan ser controlados de igual manera que los documentos del
Sistema de Gestién de Calidad. Para tal fin se usara el formato Lista
maestra de documentos externos.

Los documentos externos al Sistema de Gestion de Calidad que se
generan y aplican en forma local (ejemplo de ello son las estaciones
repetidoras), deberan incluir nimero y fecha de dltima revision y en caso
de ser un procedimiento o instructivo, los nombres, puestos y firmas del
personal que los emite, revisa o aprueba.

La Lista maestra de documentos externos, deberan ser actualizada cada
vez se incluya o se elimine del area, algun documento externo del
Sistema de Gestion de Calidad. Se debera registrar por lo menos las
siguientes normas como documentos externos:

1. Norma Oficial Mexicana. Especificaciones y Requerimientos
para la Instalacion y Operacion de Estaciones de Televisiones
Monocroma y a Color, NOM-03SCT1-93.

2. Norma 1SO 9001:2000, Sistema de Gestion de Calidad-
Requisitos, Norma Espaficla, AENOR, Diciembre 2000.

Revision de Documentos

La Gerencia de Gestion de Calidad debera convocar a una revision de
los documentos del Sistema de Gestion de Calidad cuando se presente
algunos de los siguientes casos.
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1. Para adecuarlos a las exigencias y hallazgos de auditorias de
calidad internas y externas.

2. Para adecuarlos a las normas o regulaciones de referencia.

3. Cuando se cumplan mas dos anos sin que los documentos
hayan sido sujetos a una solicitud de modificacion de
documentos.

Todo el Personal involucrado con el Sistema de Gestidén de Calidad,
podra enviar propuestas de mejoras o adecuaciones a los
procedimientos, instructivos y formatos del Sistema de Gestion de
Calidad o al proceso, a la Gerencia de Gestion de Calidad de la
Direccion de Soporte Técnico para que sean tomadas en cuenta durante
la revision documental del Sistema de Gestibn de Calidad. Estas
propuestas de mejora deberan enviarse por escriio, via correo
electrénico o fax, a la Gerencia de Gestion de Calidad. La propuesta de
mejora debera contener, entre otros, l0s siguientes puntos:

1. Nombre o cddigo del documento en cuestion.
2. Razén del cambio.
3. Redaccion del cambio.

Cuando ha sido aprobada la modificacion de algin documento, en la
nueva edicién se tendra incrementar una unidad al numero de revision.
Cuando e! numero de revision llegue al 5, la siguiente revision debera
empezar en el 0.

Durante la revision documental del Sistema de Gestion de Calidad, se
deberan revisar las propuestas recibidas para la mejora o adecuacion de
los documentos del Sistema de Gestion de Calidad y de los procesos de
Control Maestro, de la Red Nacional y/o de Continuidad y Trafico para
ser incluidos en la nueva revision del Sistema de Gestion de Calidad.

Las principales modificaciones realizadas a un procedimiento se
deberan registrar en la seccion del procedimiento Registro de
Modificaciones al procedimiento. En dicho apartade se incluiran, a lo
mucho, las ultimas dos modificaciones.
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Documentos Obsoletos

Los documentos obsoletos deberan ser destruidos o retirados
inmediatamente de todos los lugares en donde sean uitilizados. Aquellos
que se deseen conservar como referencias de operacion se deberan
marcas con dos rayas diagonales, tratando de abarcar los exiremos de
cada una de las paginas. En caso de que los documentos obsoletos que
se deseen conservar como referencia de operacion se encuentren en
medio electrénice, se deberan agrupar en una carpeta que indique
claramente que son documentos obsoleios. En caso de que se
encuentren en medio magneético, se debera indicar que son obsoletos.

No se deberan emplear documentos que hayan sido superados por una
revision posterior.
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Control de registros

Definicion de Registros
Cada procedimiento del Sisterna de Gestién de Calidad, establece y define
en la seccion Registros del Procedimiento los registros que son necesarios
para la demosiracion del cumplimiento de los requisitos de calidad.

Disponibilidad de los Registros

Los registros del Sistema de Gestién de Calidad estaran disponibles cuando
asi se establezca con el cliente para su vetificacion.

Conservacion de los Registros

El responsable de cada area debera especificar, en la seccién Registros
del procedimiento de cada procedimiento, el tiempo de conservacion de
los reqistros.

« Antes de archivar los registros de calidad, se debera verificar legibles y
estén lienados adecuadamente. Cualquier desviacién detectada debera
corregirse inmediatamente.

» Los registros de Calidad se deberan archivar por tipo v/o cédigo de
documento (listas de verificacion, formatos, caras, faxes, etc.)
identificandolos claramente por orden cronologico. Los responsables de
la conservacién de los registros son los jefes de las areas involucradas
en el procedimiento correspondiente.

« Todas las areas deberan destinar una zona especifica para conservar
los registros, asegurandose que se encuentren ambientales adecuadas
para evitar danos, perdidas o deterioros.

« Los registros se pueden conservar en medios magnéticos, electronicos o
en papel, y deberan estar perfectamente identificados y disponibles en
todo momento para cualquier consulta.

« En el caso de las bases de datos de los sisternas que se emplean en
actividades que afectan directamente la calidad del servicio
suministrado, y que son evidencia de la aplicacion de |os procedimientos
correspondientes, el tiempo de conservacion debera ser como minimo
un ano. Estas bases de datos son respaldadas de acuerdo a las politicas
que para el fin emite el area de Sistemas de la senal de
telecomunicaciones. El acceso a estos registros y a los sistemas que los
emiten esta registrando a los usuarios de los mismos y sigue las
politicas que para tal fin emite el area de Sisiema de la sefal de
lelecomunicaciones.
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» Los registros que se conserven en medios magnéticos o electrénicos, se
les aplicara el mismo tiempo de conservacion, disposicion y
mantenimiento que los registros impresos.

Disposicion de los Registros

Una vez que el tiempo de conservaciéon de un regisiro se alcanza, el
responsable de su conservacion podra decidir su disposicién, esta puede ser,
la destruccion del registro o la conservacién por tiempo indefinido (archivo
muerto).
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Modificacion de Documentos
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En el siguiente diagrama se presenta las actividades a realizar para crear o

modificar un documento:

un docuamernty.

1, Reche by solciud de podiicackin de

2. Notfca al solctante las razones por

"l 1a cuales i sofictud no procede

4, Aciualza los datos det docurrenio
enia ista apesira de docunvenios

1

5. Emiten las copas del docwrento.

!

carpels de caldad,

8. Guarda o documento ongnel en b

!

1. Distribuye las copias def documenio,

4

dsiribucidn de documenies

B. En su caso, soigde B fimme de
docurenio recibdo on o fotnalo de

s
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En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

en el
de

documento  recibido
formato de distribucidn
documentos.

Gerente de Gestion
de Calidad

| N° Descripcidén Responsable Observaciones
o1 Recibe la solicitud de | Auditor de Calidad
modificacion de un documento | Gerente de Gestion
de Calidad
02 | Notifica al  solicitante  las | Auditor de Calidad
razones por las cuales la| Gerente de Gestidn
solicitud no procede. de Calidad
03 | Modifica el documento Auditor de Calidad
Gerente de Gestion
de Calidad
04 | Actualiza los datos  del | Auditor de Calidad
documento en la lista maestra | Gerente de Gestién
de documentos de Calidad
05 | Emite las copias del documento | Auditor de Calidad
Gerente de Gestidn
de Calidad
06 | Guarda el documento original | Auditor de Calidad
en la carpeta de calidad Gerente de Gestién
de Calidad
07 | Distribuye las copias entre las | Auditor de Calidad
areas afectadas Gerente de Gestidn
de Calidad
08 | En su caso, solicita la firma de | Auditor de Calidad
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Indicadores, anexos y registros

Indicadores del procedimiento

Este procedimiento ho cuenta con indicadores

Lista de Anexos

Los anexos del procedimiento son:

* Formato Lista Maestra de Documentos.
* Formato Lista Maestra de documentos Externcs.
* Formato distribucion de documentos.

Registros del Procedimiento

CALIDAD

A continuacidon se presenta la lista de los registros que incluye este

procedimiento.

Caodigo Nombre Tiempo de
Conservacion
1 Formato Lista Maestra de| 1 afio
Documentos
2 Formato Lista Maestra de|1ano
L Documentos Externos
3 Formato Distribucion de | 1 ano
Documentos

Registro de Modificaciones al procedimiento

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las dltimas modificaciones al

procedimiento.

Nombre y puesto del
 solicitante del cambio

Descripcidn del Cambio

Rev.

Fecha

Director de Soporte
Técnico

Se realizaron algunas
correcciones al control de
documentos y registros

Director de Soporte
Técnico

Se modificé el procedimiento para
adecuarlo a los requerimientos de
la norma ISO 9000 version 2000.
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Aprobacién del documento
Emision

« Auditor de Calidad
Revision

« Auditor de Calidad
Aprobacion

« Director de Soporte Técnico

CALIDAD
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EJEMPLO:

AREA

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Descriptivo de puesio vigentes

CALIDAD

Cddigo del | Nombre del documento | El documento | Emisién | Revisién | Fecha

documento fuvo cambios Revisién
Procedimientos Vigentes

Cddigo del | Nombre del documento | El documento | Emisién | Revisidn | Fecha

documento tuvo cambios Revisién
Formatos Vigentes

Cédigo del | Nombre del documento | El documento | Emisién | Revisidn | Fecha

documento luvo cambios Revisién
Instructivos Vigentes

Codigo del | Nombre del documento | El documento | Emision | Revisién | Fecha

documento tuvo cambios Revisién
Manuales Vigentes

Cédigo del | Nombre del documento | El documento | Emisidn | Revisidn | Fecha

documento tuvo cambics Revisién
Reglamentos Vigentes

Cédigo del | Nombre del documento | E! documento | Emisidn | Revisién | Fecha

documento tuvo cambios Revisién
Tablas y etiguetas Vigentes

Cédigo del | Ncmbre del documento | El documento | Emision | Revision | Fecha

documento tuvo cambios Revision
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LISTA MAESTRA DE
DOCUMENTOS EXTERNOS
Area/ departamento:
Codigo del Nombre del Entidad Tipo de Fecha de
documento documento | externa que documento emision
emite
Elaborado por: Autorizado por: Revisién: Fecha:
Pagina 1 De 1

63




FIME CALIDAD
Distribucién de documentos
Area a la que se le distribuye el documento:
Documentos Revision | Fecha de | Cédigo
Revisidn (s):
Nombre Direccion/Gerencia Fecha de Fecha de Recibido
Y puesto Recibido Numero de Guia
Enirega: Fecha:
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Codificacion de Documentos

10 20 - 30 No No

Primera y Segunda Letra

Nombre del area Codigo
Operacion QP
Control Maestro CM
Soporte Técnico ST
Calidad CA
Continuidad y Tréfico CT

Cuarta Letra

Nombre del area Cddigo
Descriptivo de Puesto vy D
Organigrama
Procedimiento
Instructivo
Formato
Etiqueta
Manual
Reglamento
Glosario
Tabla

—®BZ /M T—|T

NlOmeros consecutivos 01 al 99
Nota.-

Los documentos de origen externo mantendran la identificacién y
codificacion de origen.
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CAPITULO IV
MEDICION Y MONITOREO
Visién General
Objetivo
Implantar y mantener métodos para la medicion;
« del desempefio del Sistema de Gestién de Calidad
« de la satisfaccion del cliente

« y de los procesos involucrados con la distribucién, transmision vy
continuidad de la programacién.

Alcance

Desde que se detecta la necesidad de alguna técnica estadistica hasta que se
emplea y analizan los resultados obtenidos.
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Objetivos de calidad
Evaluacion de Objetivos de Calidad

Para la evaluacion de los objetivos de calidad se deberan emplear diafragmas
de barra, histogramas o gréficas de tendencias de acuerdo a la naturaleza del
objetivo en cuestion.

Los valores de los objetivos de calidad seran concentrados por el Gerente de
Help Desk y Monitoreo, Para elio 10s responsables de cada area deberan
enviar los indicadores relacionades con los objetivos de calidad al Gerente de —
Help Desk y Monitoreo, en los primeros cinco dias de cada mes.

El Gerente del Centro de Help Desk y Monitoreo enviara las graficas de los
objetivos de calidad a los jefes, gerentes y directores de dareas para su
divulgacion al resto del personal y para que en su caso, se tomen las acciones
preventivas o correctivas que correspondan.

Indicadores de Procedimientos

Todos los indicadores establecidos en cada procedimiento se deberan registrar
en las hojas de calculo de indicadores y graficas disenadas para tal fin. Las
hojas de calculo de indicadores son:

1. Indicadcres de Red Nacional.
2. Indicadores de Control Maestro.
3. Indicadores de Continuidad y Trafico.

El objetive de cada indicador esta especificado en cada una de las hojas de
calculo y en la tabla Objetivo de indicadores.

La responsabilidad del manejo y reporte de los indicadores, asi como su
periodicidad, se especifica en la seccién indicadaores del procedimienio de cada
procedimignto.

En caso de que exista una tendencia creciente o decreciente en las graficas o
diagramas de barras de los indicadores que por la naturaleza del indicador
muestre la posible existencia de algun problema, el responsable de registrar el
indicador deberd realizar un analisis en el que se especifiquen las acciones
correctivas ¢ preventivas destinadas a eliminar el problema real o potencial
segun corresponda.

Este andlisis se debera realizar de acuerdo al procedimiento Acciones
Preventivas y Correctivas.

En todos los casos, los indicadores, graficas de iendencias, histogramas y
graficas de barras deberan estar disponibles para ser considerados en la
revision del sistema de Calidad y/o sean solicitados por los Directores o
Gerentes de Area.
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Revision del Sistema de Calidad

El Representante de la Direccién debera convocar una junta en la que
participen todos los representantes de todas las areas involucradas en el
desempefio del Sistema de Gesiion Calidad, 0 en su defecto podra solicitarles
toda la informacidn necesaria para realizar la revision del Sistema de Calidad.

La revision del Sistema de Gestidn Calidad debera realizarse come minimo una
vez al aho o en forma extraordinaria cuando el director de un area lo solicite.

La revisiobn debera contener como minimo, los puntos de evaluacion del
sistema de calidad que se especifican a continuacion:

1. Objetivos de calidad, registrados en el manual de calidad.

2. Resultados de auditorfas internas

3. Analisis de indicadores e incidencias

4. Acciones Correctivas y preventivas relevantes

5. Seguimiento y avances de los compromisos establecidos en la
reunién anterior.

6. Cumplimiento con la politica de calidad y con los requisitos de la
norma 150-9001:2000

Todos los representantes de las areas involucradas deben tener disponibles
para la revision los documenios que comprueben 10s avances obtenidos en su
area, asi como propuestas de mejora para eliminar causas de no
conformidades detectadas.

El resultado de la revisién se debera registrar en el formato informe de la
Revision del Sistema de Calidad.

Al final de la revision el Representante de la Direccion deberd entregar una
copia del formato anterior a todas las areas involucradas.

El representante de la direccién debera dar seguimiento a los compromisos y
acciones correctivas establecidas.

El Representante de la Direccion debera conservar los informes de éstas

reuniones como lo establece el procedimiento Control de Documentos y
Registros de Calidad.
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En la revisidon del Sistema de Calidad se podra considerar la inclusion de
informacién financiera sobre los gastos de operacion y mantenimiento de los
procesos, inversion para nuevos proyectos, costos de las fallas y de prevencion
de las mismas y costos de la reduccion en la calidad de los servicios
suministrados. Esta informacion permitira comparar los procesos a lo largo del
tiempo vy evaluar la eficiencia y eficacia de la organizacion.

Satisfaccion del Cliente
En la Direccién de Continuidad y Trafico, la medicion de la satisfaccion del
cliente se podra realizar con base en las reuniones semestrales enire el cliente
y el prestador del servicio. En estas reuniones se podran tratar los siguientes
temas:

1. Quejas de los clientes

2. Sugerencias de mejora al suministro del servicio

3. Nuevoes requerimientos del cliente

4. Sugerencias de mejora en la operacién del cliente.
En la Direccion de Red Nacional, €l procedimiento Servicio a

Comercializadoras Locales especifica la forma como se realiza la evaluacion
de la satisfaccion de los clienies.
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Auditorias de calidad internas

Plan y programa de auditorias de calidad

La gerencia de Gestion de Calidad deberda elaborar anualmente el plan de

auditorias de calidad intemas registrando el formato Plan de auditorias de

Calidad internas.Las auditorias seran programadas de acuerdo a |o siguiente:
1. Cada area debera ser auditada por lo menos una vez al aino.

2. Cuando se abre un area nueva.

3. Cuando existan quejas de los clientes relacionadas con la trasmision de
la sefal de television.

4. Cuando el director de alguna area lo solicite.
5. Cuando se requiera hacer seguimiento a una auditoria interna y externa.
El director de soporie técnico debera revisar y aprobar el Plan de Auditorias, y

en su caso podra solicitar, auditorias fuera de programa, a las areas que
considere necesario evaluar.

En caso de que una auditoria planificada no se realice, se deberé reprogramar
a la brevedad posible. Todo cambio en el programa de auditorias se debera
registrar en el formato respectivo.

La auditorias de calidad externas, se consideraran como auditorias de calidad
internas por lo gue se incluyen en el Plan de auditorias de calidad internas.

Grupo auditor
El Director de Soporte Técnico vy/o Gerente de Gestion de Calidad sera el
responsable de seleccicnar a los integrantes del grupo auditor, incluyendo al

Auditor Lider, de acuerdo al area que se requiera auditar.

Las auditarias deberan ser realizadas por personal independiente a la actividad
o area auditada.

El personal que realice las auditorias de calidad interna debera estar calificado

conforme al procedimiento Calificacién de personal.
L
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Preparacion de Auditorias de Calidad

La Gerencia de Gestién de Calidad debera avisar al drea auditada sobre la
realizacién de la auditoria de calidad interna por lo menos con una semana de
anticipacion, Este aviso se deberd realizar a través del formato Orden de
trabajo. En el caso de auditorias exiernas como son las de vigilancia y
cettificacion, la Gerencia de Gestion de Calidad debera notficar al area
auditada por lo menos con dos semanas de anticipacién. El aviso de esta
auditoria se podra realizar con el formato Crden de trabajo 0 por cualquier otro
medio.

El auditor de calidad designado para dirigir cada auditoria de calidad interna
debera elaborar el plan de la auditoria, estableciendo los objetivos y alcance los
lineamientos y actividades a auditar.

Las auditorias se codificaran de acuerdo a lo siguiente

XX . AUDnn/aaaa
Direccitn guditada
DG= Direccion nn= Numero consecutivo de la auditoria
OP= Cperacion de Red Nacicnal aaaa= Ano de la realizacion

ST= Soporte Técnico
CT= Continuidad y Trafico
CM= Control Maestro Nacional

Realizacion de las auditorias de Calidad:

El grupo auditor debera realizar una reunion de apertura para dar inicio a la
auditoria de calidad con los responsables del area a auditar, informandoles el
plan, objetivo, alcance, duracién, las facilidades requeridas y la metodologia
que se aplicara.

El area auditada debera proveer toda la informacion y evidencias solicitadas,
facilitando el proceso de la auditoria de calidad.

El grupo auditor debera convocar a los involucrados a una reunion de clausura
de la auditoria de calidad en la que se informaran los resultados, aclarando
cuando sea necesario, las dudas existentes.

No conformidades

El grupo auditor debera recacbhar y analizar toda la informacion posible con

base en el formato Lista de verificacion de auditoria de calidad interna, a fin
de evaluar el grado de implantacién del Sistema de Gestion de Calidad.
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La deteccién de no conformidades, se registrara en la lista de verificacion y se
hara el conteo al final de ésta.

El grupo auditor solicitara la respuesta al grupo auditado acerca de las no
conformidades y observaciones detectadas a través del formato
Reporte/Cierre de auditoria. El grupo auditade deberd completar los puntos
siguientes.

1. Causas de la No Conformidad. Se debe realizar el analisis de la no
conformidad u observacion para encontrar la causa real de la misma
para definir la o las acciones correctivas correspondientes.

2. Enterado. Se debe indicar el nombre y firma del responsable de
recibir la auditoria.

3. Descripcidon de la accion correctiva. Se deben definir la o las
acciones correctivas para eliminar las causas de la no conformidad u
ohservacién.

4. Fecha compromiso de implantacién. Se debe indicar afo/mes/dia
para la implantacion de la accion correctiva.

5. Responsable asignado. Se debe indicar el nombre de la persona
responsable de realizar la accion correctiva.

El grupo auditado debera enviar a ala Gerencia de Gestion de Calidad, el
formato, debidamente lleno, Reporte/Cierre de Auditoria, en un plazo maximo
de una semana después de haber realizado la auditoria.

Las auditorias de calidad internas podran incluir la realizacion de auditorias de
5541 0 su equivalente.

Cierre de Auditorias de Calidad

Es responsabilidad del Auditor Lider dar seguimiento a las acciones correctivas
propuestas por el grupo auditado y verificar su implantacién y efectividad.

El Auditor Lider, con base en el formato Reporte/Cierre de Auditoria, debera
evaluar la efectividad de las acciones correctivas y de ser necesario, solicitara
evidencia de la implantacién y de la efectividad de las acciones correctivas al
grupo auditado.

La auditoria se considera como inconclusa, hasta que no se verifique la
implantacion de la Ullima accién correctiva especificada en el plan de acciones
correctivas.

El Director de Soporte Técnico deberda enviar un Reporte mensual de

auditorias, a los Directores de Red Nacional y de Desarrolio Tecnologico,
sobre las auditorias realizadas en el periodo.
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El Auditor Lider evaluara el desempefio de los Auditores participantes mediante
el formato Calificacidn de Auditor. Esta evaluacion debera ser entregada a la
Gerencia de Gestidn de Calidad.
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Medicion del proceso

Hojas de Registro de Parametros

Red Nacional

Con el fin de monitorear los parametros y variables mas importantes del
procese de transmision, los valores de los mismos deberan registrarse vy
graficarse en las hojas de calculo Registro de parametros de transmision.
Los parametros y variables mas importantes del procese de transmision de las
sefales de television se pueden consultar en el procedimiento Supervision de

la transmision en estaciones repetidoras.

Continuidad v Trafico

En el caso del area de Continuidad y Trafico, no se han detectado parametros
y/o variables criticos.

Control Maestro

En el caso del Control Maestro, los variables y los parametros criticos se
pueden consultar en el procedimiento Operacidn de la Estacién Terrena.

Andlisis de las Variables

En caso de que algun parametro o variable del proceso, tienda hacia algun
valor critico ¢ lo haya rebasado, el responsable del area debera realizar un
analisis en el que se especifiquen las acciones correctivas o preventivas
destinadas a eliminar el problema real o potencial segun corresponda. Este
analisis se debera realizar de acuerdo al instructivo Analisis de Fallas y
problemas.
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Actividades de procedimiento

Revision del Sistema de Calidad

CALIDAD

En &l siguiente diagrama se presentan las actividades para realizar la revision
del sisterna de calidad por parte de la Direccion.

wf oFBcEn fnecesara.
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¥
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exphcacién complementana.

establecidos.
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revisidn, acuerdos ¥ Corpromisos

!

Sreas nvolicradas,
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¥
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+
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¥

8. Archiva el norre.

k4
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CALIDAD

En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama del flujo anterior.

NO

Descripcion

Responsable

Observaciones

01

Convoca a todos los
representantes de area para la
reunion o se solicita toda la
informacion necesaria

Director de Sopcorte
Técnico

Técnico

02 | Realiza la revision de acuerdo a | Director de Soporte
los puntos de evaluacion | Técnico
especificados.
03 | Solicita la informacién faltante | Director de Soporte
_y/o explicacién complementaria. | Técnico
04 | Registra los resultados de la | Director de Soperte | En el formato
revision, acuerdos y | Téenico Informe de Ila
compromisocs establecidos. Revision del
Sistema de
Calidad,
05 | Distribuye copias de del informe | Director de Soporte
a las areas involucradas. Técnico
06 | Sigue los compromisos | Director de Soporte
adquiridos. Técnico
07 | Registra en el informe los | Representante de la
N avances obtenidos. Direccion
08 | Archiva el informe Director de Soporte
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Auditorias de Calidad Interna

CALIDAD

En el siguiente diagrama se presentan las actividades para realizar una
auditoria de calidad interna.
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responsable delArea y a fa Dreccidn
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CALIDAD

En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

de la auditoria

N° Descripcidn Responsable Observaciones
01 | Envia la notificacion al area | Auditor de Calidad | Utiliza el formato
auditada Gerente de Gestion | Orden de trabajo
de Calidad
02 | Prepara la documentacion para | Auditor de Calidad | Utiliza los
la auditoria interna formatos Lista de
Asistencia y
Lista de
Verificacion.
03 | Realiza la presentacion inicial Auditor de Calidad
04 | Desarrolla la auditoria conforme | Auditor de Calidad
i a lista de verificacion
05 | Elabora y se enirega el reporte | Auditor de Calidad | Utiliza el formato
cierre de auditoria Reporte/cierre de
auditoria
06 | Solicita el plan de acciones | Auditor de Calidad Utiliza el formato
correctivas al area de audiroria Reporte/cierre de
auditoria
07 | Evalia el desempefno de los | Auditor de Calidad
auditores
08 | Entrega el informe de auditoria | Auditor de Calidad
a la Direccion Gerente de Gestién
de Calidad
09 | Verifica las acciones correctivas | Auditor de Calidad
implantadas
10 | Elabora el reporte de avance de | Auditor de Calidad
las acciones comrectivas vy
notificar al responsable del area
y a la Direccidn.
11 | Realiza el cierre de auditoria Auditor de Calidad | Utiliza el formato
Reporte/cierre de
_ auditoria
12 | Archivan los registros de calidad | Auditor de Calidad
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Indicadores, anexos y registros

Indicadores del Procedimiento

Este procedimiento no cuenta con indicadores

Lista de anexos

Los documentos anexos al procedimiento son:

« Informe de la Revision del Sistema de Calidad

« Plan de auditorias de calidad internas

« Lista de Asistencia

« Lista de verificacion

« Reporte/cierre de auditoria

« Reporie mensual de auditorias

Registros del Procedimiento

CALIDAD

A continuacién se presenta la lista de los registros que incluye este

procedimiento

Cddigo Nombre Tiempo de
Conservacion

1 Informe de Ila Revision del | Permanente
Sistema de Calidad

2 Plan de auditorias de calidad | 1 aio
interna

3 Lista de asistencia 1 afo

4 Lista de verificacion 1 afio

5 Reporte/cierre de auditoria 1 ano

6 Reporte mensual de auditorias 1 afo
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Reqgistro de modificaciones al procedimiento

CALIDAD

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las Ultimas modificaciones al

procedimiento.

Nombre y puesto del
salicitante del cambio

Descripcion del Cambio

Rev.

Fecha

Director de Soporte | Se incluyeron las hojas de

Técnico célculo para el analisis de
datos como son objetivos de
calidad, indicadores y
variables de proceso.

Director de Soporte | Este procedimiento sustituye

Técnico

a los procedimientos:
« Manejo de indicadores
y técnicas estadisticas
» Auditorias de Calidad
internas
+ Revisién del
de Calidad

Sistemna

Aprobacion del documento

Emision

» Auditor de Calidad
Revision

« Auditor de Calidad
Aprobacién

« Auditor de Calidad

80




CALIDAD

FIME

Plan de auditorias de Calidad tnterna
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LISTA DE ASITENCIA DE
AUDITORIA DE CALIDAD INTERNA
:Zk_@ auditada: Fecha:
Codigo de Auditoria:
| Responsable:
Nombre Puesto Firma de apertura Firma de Cierre |
Auditores
Nombre Puesto Firma de apertura | Firma de Cierre
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LISTA DE VERIFICACION DE
AUDITORIA DE CALIDAD INTERNA

Area Auditada: Fecha;

Personal Entrevistado:

N° Requisitos Calificacion | Referencia Observaciones y
1 2 hallazgos
TOTAL Nota; de ¢ada pregunta tomar la

Calificacion minima para la suma total.

T

O

T OK -1 -2 -3

A

L

E

S

. (N° de preguntas x 3) -TOTAL
CALIFICACION: % N° de preguntas x 3
Cddigo de Auditoria
Auditores Jefe de Auditoria

_Pagina de
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REPORTE CIERRE DE AUDITORI

FIME
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CAPITULO V
CALIFICACION DEL PERSONAL
Vision General
Objetivo
Establecer las actividades para detectar las necesidades de capagcitacion y
proporcionar capacitacién o entrenamiento técnico al perscnal del Area de
Continuidad y Transmisién de Senal.

Alcance

Desde que se detecta la necesidad de capacitacion hasta que se imparte y
se evalua su efectividad.
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Necesidades de Capacitacion
Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Los jefes o responsables de Area deberan detectar las necesidades de
capacitacion de los puestos subalternos a travpes del formato Detccién de
Necesidades de Capacitacion. Esta deteccion de necesidades de
capacitacién se realiza anualmente.

El Gerente de Gestion de Calidad es responsable de recopilar la
infformacién que generan todas las areas de Area de Continuidad y
Transmision de Senal sobre las necesidades de capacitacion.

La deteccion de necesidades de los puestos Directivos y Gerenciales
debera ser realizada por las personas que ocupan dichos puestos a través
del formato antes mencionado.

En caso de que por cualquier motivo, la empresa de sehales de
telecomunicaciones suspenda el presupuesto de capacitacion, la deteccién
de necesidades de capacitacion del ciclo inmediato anterior se considerara
valida para el momento en que se reinicie la capacitacion, por 1o que no
sera necesario llenar nuevamente el formato Deteccién de necesidades
de capacitacion.

Requisitos para ser auditor de Calidad

LA Gerencia de Gestion de Calidad recibira las solicitudes y seleccionara a
los candidatos para Auditor de Calidad, verificando que cumpla con los
siguientes requisitos:

1. Escolaridad. Minimo estudios de nivel licenciatura o
equivalente.

2. Experiencia. 1 aio por lo menos laborando para la empresa.
En la Direccién de Operacion de Red Nacional, Jefe de
Estacion como puesto minimo. En la Direccion de Continuidad
y Trafico, Gerente de Continuidad, Gerente de Preparacion de
Material para Transmision o Gerenie de Videoteca como
puesto minimo.

3. Habilidades. (Caracteristicas de personalidad). Las
Caracteristicas que debera tener un auditor de calidad se
encuentran especificadas en el descriptivo de puesto
correspondiente.
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Para optar por la calificacion de Auditor se deberan cumplir con los siguientes
requisitos :

1. Tomar el curso de formacion de auditores, aprobando el examen
tedrico con una calificacién minima de 80.

2. Haber participado por lo menos en 3 auditorias de calidad como
Auditor en entrenamiento, obteniendo en cada una de ellas, una
calificacion de regular en la evaluacion de desempefo. Esta
evaluacion sera realizada por el Auditor Lider.
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Capacitacion del Personal
Programas de capacitacion
Los programas de capacitacion son de dos tipos:

1. Capacitacién Técnica para el personal cuyas funciones afectan
directamente la calidad del servicio suministrado y/o0 que requiera
estar calificado (ver inscripciones a curses técnicos). Esta
capacitaciéon es responsabilidad directa del Gerente de Gestion de
Calidad de la Direccion de Soporte Técnico.

2. Capacitacion no Técnica. Esta capacitacion es responsabilidad
directa del Area de Desarrollo de Recursos Humanos de la Direccién
de Recursos Humanos. Esta capacitacion esta planificada y
programada por el drea mencionada de acuerdc al presupuesto
asignado y a la importancia del puesto.

El Gerente de Gestién de Calidad de la Direccién de Soporte Técnico utilizara
la informacion contenida en el formato Deteccién de Necesidades de
capacitacion, para elaborar los planes de capacitacion técnica y la
programacion de los cursos respectivos. Los criterios para realizar los planes
de capacitacion y la programacion de los cursos son 10s siguientes:

1. Tendra mayor prioridad las habilidades y/o conocimientos con
importancia alta de acuerdo a lo especificado en el formato
Deteccion de necesidades de capacitacion.

2. Se debera dar pricridad al personal de nuevo ingreso y al personal
gue aun no ha completado un curso para recibir entrenamiento.

El Gerente de Gestion de Calidad elaborard el programa semestral de
capacitacion técnica para satisfacer, de preferencia, las necesidades de
capacitacién con prioridad alta, presentadas en el formato Deteccidn de
necesidades de capacitacion. En caso de que alguna necesidad de
capacitacion no sea cubierta durante el afho correspondiente, los programas de
capacitacién del afho siguiente deberan incluir aquellas necesidades no
cubiertas siempre que éstas sigan vigentes.

El programa de capacitaciéon esta sujeto a modificaciones y/o cancelaciones
por factores como reduccién de presupuesto, eventos importantes que
requieren personal, efc. El Gerente de Gestion de Calidad debera notificar la
cancelacién ¢ suspension de un c¢urso, al personal afectado, en lo posible,
cuando menos una semana antes de la fecha programada, via correo
electrénico vy lo reprogramard de acuerdo a las necesidades, limitaciones de
presupuesto y tiempo.
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Inscripcion a cursos Técnicos

El proceso de inscripeidn a un curso programado se realizara via telefonica o
por correo electronico. El responsable de cada area realizara las inscripciones
de su perscnal.

Las cancelaciones de las inscripciones a los cursos se realizaran via telefonica
0 correo electronico con 2 dias habiles de anticipacion, explicando los motivos
por los que cancela su asistencia.

Entrenamientc de auditores.

Dentro del programa de capacitacion, el Gerente de Gestion de Calidad debera
considerar la realizacién de cuande menos un curse al ano para la formacion
de auditores de calidad.

La Gerencia de Gestion de Calidad es responsable de llevar el seguimiento de
la capacitacion y calificacion de los candidatos para Auditor de Calidad,
registrando todos sus resultados en el formato Calificacién del Auditor.

Si el candidato al Auditor de Calidad cumple satisfactoriamente con todos los
requisitos especificados, la Gerencia de Gestion de Calidad lo calificara como
auditor disponible para participar en alguna auditoria de calidad interna. En el
formato Calificacion de Auditor, se registrara que es un auditor calificado
disponible.

Para calificarse como Auditor Lider se debera tener por 1o menos un afio
participando en el programa de auditorias internas y 10 auditorias practicadas.
En el formato Calificacién de Auditor, se registrarda que ha obtenido la
calificacion de Auditor Lider.

Cualquier anomalia detectada en el desempeno de las actividades como
Auditor de Calidad, serd causa de sancion y de cancelacién automatica de su
calificacion.

Capacitacion Interna

Los responsables de cada area deberan realizar un programa de capacitacién
interna para ser implantado en sus areas. Este programa de capacitacion
debera incluir tanto capacitacion técnica como el Sistema de Gestion de
Calidad. Se deberan generar registros que comprueben la realizacion vy
efectividad de la capacitacion.
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Calificacion del Personal

Los puestos que requieren personal calificado son:

'N° Puesto Area

|1 | Gerente de Region Direccion de Operacion de Red Nacional
2 | Jefe de Estacidn Direccion de Opsracién de Red Nacional
3 | Operador de Estacion Direccién de Operacion de Red Nacional
4 | Gerente de Control Masstro Direccion de Control Maestro

| 5 | Ingeniero Up Link Direccion de Control Maestro
6 | Operador de Control Maestro Direccion de Conirol Maestro
7 | Analista de Contro! de Calidad | Direccion de Continuidad y Trafico

| 8 | Auditor de Calidad Direccion de Soporte Técnico

Para comprobar que el personal reine las habilidades y conocimientos para
ocupar un puesto, los Directores y Gerentes de area deberan tomar en cuenta
las calificaciones obtenidas en los curscs y/o la experiencia acumulada y/o el
grado de estudios alcanzado. Estos criterios estan definidos en los descriptivos
de pusesto correspondientes.

La Gerencia de Gestioén de Calidad conservara copias de los documentos que
acrediten el grado de educacion y/o los datos sobre la antigliedad del perscnal
calificado de Area de Continuidad y Transmision de Senal.
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Evaluacion
Evaluacién de los Cursos

El Gerente de Gestion de Calidad enviard, via correo electrénico,
semestralmente a la Direccion de Red Nacional, Direccién de Control Maesiro,
Direccién de Continuidad y Trafico y Direccién de Soporte Técnico el formato
Registro de Calificaciones, con las calificaciones del personal, obtenidas en
los cursos del periodo.

Es responsabilidad de los Gerentes y Jefes de area, el mantener archivados los
registros de calificaciones, copia de los diplomas y/o los examenes del
personal.

El Gerente de Gestion de Calidad debera conservar las listas de asistencia de
los cursos en el formato Lista de Asistencia de Capacitacion.

Al término de un curso, los participantes evaluaran el desempefio del instructor
y el contenido del curso. Esta evaluacién se debera realizar en el formatc de
Evaluacién de curso, se debera emplear para mejorar programas y contenido
de los cursos.

El Gerente de Gestién de Calidad seleccionara, evaluara y controlara a los
proveedores de servicios de capacitacion de acuerdo al procedimiento
Seleccidn de Proveedores,

Evaluacién de la Efectividad de la Capacitacidn y de Habilidades.

El responsable de cada area debera evaluar la efectividad de la capacitacién
mediante la evaluacion del desempefio del personal mediante el formato
Evaluacion de Desempeiio Personal. Esta evaluacién se realizard por lo
menos una vez al afic y contempla no sélo la evaluacion de la efectividad de la
capacitacion, sino también la evaluacion de las habilidades requeridas para
cada puesto.

El responsable de cada area debera considerar 10s resultados registrados en el
formato Evaluacién de desempefo personal, para utilizarlos como entrada
para llenar el formato Deteccion de necesidades de capacitacion.
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Actividades de procedimiento

Capacitacion de personal

CALIDAD

En el siguiente diagrama se presentan las actividades a realizar:

¥

capaciacion

1. Envia 2 {ndas las dreas s formatos
de deteccin de necesidades de

:

generada por kas distinias dreas.

2. Recopifa foda @ informacidn

!

por puesto.

3. Babora jos planss de capacitackn

'

capaciacion semesirales.

4. Habora los  programes de

¥

semestral.

5. Erwia el programe de capacilacidn

F

6. Realira ¢l proceso de insoripeidn,

£Se reune e} minime
de asislentes
sofcikado?

7. Pospone el curso para ofra fecha

8. Prepara el aterial para el curso.

!

8, Confrra 3 los msiruciores
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Capacitacion interna

16, Solicka vialicos para los
asisientes

1. Rroporciona informacion a los
asistentes sobre los vidlicos y
medios de transporte

|

12 hparte el curso

!

13. Prepara dipiornas y examenes

!

14, Solcia las calificaciones a bs
rstructores

15. Registra en & base de dalos
los resuftados de cada participante

v

16. Frwi resulizdos a3 fodos jos
participantes

17. Evalia el desenpefic dei
capacitado

Capacitacion del personal
En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las

actividades mostradas en el diagrama de fiujo anterior.
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NO

Descripcion

Responsable

Observaciones

01

Envia a todas las areas los formatos de
deteccion de necesidades de
capacitacion.

Gerente de Gestidon de
Calidad
Auditor de Calidad

02

Recaopila toda la informacion generada
por las distintas areas.

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

03

Elabora los planes de capacitacion por
puesto,

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

04

Elabora los programas de capacitacion
semestrales.

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

05 | Envia el programa de capacitacion | Gerente de Gestiéon de
semestral Calidad
Auditor de Calidad
06 | Realiza el proceso de inscripcion Gerente de Gestién de

Calidad
Auditor de Calidad

Q7

Pospone el curso para otra fecha.

Gerente de Gestion de |

Calidad
Auditor de Calidad

08

Prepara el material para el curso

Gerente de Gestidon de
Caiidad
Auditor de Calidad

09

Confirma a los instructores

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

10

Solicita viaticos para los asistentes

Gerente de Gestidén de
Calidad
Auditor de Calidad

11

Proporciona informacién  a los

Gerenie de Gestion de

asistentes sobre los vidticos y medios Calidad
de trasporte. Auditor de Calidad
12 | Imparte &! curso Instructor
13 | Prepara diplomas y exdmenes Gerente de Gestion de
Calidad

Auditor de Calidad

14 | Solicita las calificaciones a los | Gerente de Gestion de
instructores Calidad
Auditor de Calidad
15 | Registra en la base de datos los | Gerente de Gestion de

resultados de cada participante

Calidad
Auditor de Calidad

16

Envia los
participantes

resultacdos a todos los

17

Gerente de Gestién de
Calidad
Auditor de Calidad

Evalua el desempeno del capacitado

Jefe inmediato
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Indicadores, anexos y Registros

Indicadores del Procedimiento

Este procedimiento no cuenta con indicadores

Lista de anexos

Los anexos del procedimiento son:

Calificacion del Auditor

Deteccion de Necesidades de Capacitacion
Lista de Asistencia de Capacitacion
Evaluacion de Curso

Registro de Calificaciones

Evaluacién de Desempefio Personal

Registros del Procedimiento

A continuacién se presenta la lista de los registros que incluye este
procedimiento

Cddige Nombre Tiempo de
Conservacion

1 Calificacién de Auditor Permanente

2 Deteccion de Necesidades de Capacitacion 1 ano

3 | Lista de asistencia de Capacitacion 1 afo

4 Evaluacién del curso 1 ano

5 Registro de Calificaciones Permanente

6

Evaluacion de desempefo personal Permanente
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Registro de Modificaciones al Procedimiento

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las ultimas modificaciones al
procedimiento:

Nombre y puesto del Descripcién del Cambio Rev. Fecha
solicitante del cambio

Director de Soporte | Se modificaron algunas

Técnico politicas de capacitacion de
personal.
Direcior de Soporte | Este procedimiento sustituye a
Tecnico los procedimientos:
» Capacitacién del
personal

« Calificacién de auditores
de calidad internos

Aprcbacion del documento
Emision

« Auditor de Calidad
Revision

» Auditor de Calidad
Aprobacion

» director de Soporte Técnico
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CALIFICACION
DE AUDITOR

CALIDAD

CALIFICACION DEL AUDITOR

Revisidn:
Fecha:

Cadigo del decumento

Nombre ;

]Fecha: i

Area:

l Puesto:

Licenciatura ent

I Fecha de ingrese [

Gurso de formacion de audilores

E Facha.

 catificacién:

Auditor en entrenamiento

Auditoria ne 1

Fecha

Etapas en (as que participd

Bueno

Hegular

Malo

Preparacion

Ejecucn

Informe

Seguimiento y Cierre

Comentanos

Evalud desempedo

Nombre

Fymna

{auditoriz no 2.

Fecha

Etapas en fas que paricipd

Buenc

Regutar

Malo

Freparecién

Ejacucion

{nforme

Seguimiente y Clemre

Comentanos:

Evalud desempefio

MNombee

Fimna

Auditoriane. 3

Fecha

Etapas an i2s que paticipd

Bueng

Regular

Preparacion

Eiecucion

Intorme

Seguimienio v Cleme

Comentanas

Evalub desempeio

MNombre

Firma

CERTIFICADO

st 7

NO ]

Historia! / Renovacién de Certificado

Nombre: ]

Gestion de Calidad

Pagina

da

hrector de Soporte Tecmico
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CALIFICACION DEL AUDITOR

CALIFICACION Codigo def documento
DE AUDITOR Revisin'
Fecha:

[Puestolfrea: | |
| Auditoria en ta que participé: Cadigo: Fecha: 1
i ¢
'._ §
t Desempefto: Evaiud
i
: Nombre y Firma

Auditoriz en 13 que partiéipb: Codigo: Fecha: H
| Desempeno: Evaiué

i
H

i

PP —

Mombre y Firma

. Auditoria en ia que participd! cédigo: Fecha: z
é
{Dasempeﬁe: Evalud
E Nombre y Fiimia
Fecha Vigendcia Vo. Bo
Fecha Vigencia ; Vo Bg
|

Pagina de

Gestion de Calidad BPirector de Soporte Tégnico
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

DETECCION DE NECESIDADES

DE CAPACITACION

Revisién:

Fecha:

DATOS GENERALES

Chdigo ded dpcumento

Fuesto:;

C5ifige del tescriptive de pusste;

Pueste def Jefe:

Codigo del deserptive de puesto;

fecha |

CONOCIMIENTOS! HABILIDADES QUE SE REQUIEREN

<

F+d

o, | -

" Habilidades

2

fmportancia

Hived

A W

B

.

i

EL

12

13

14

f15

T 18

P W

17 |

T

imporancia A- Alla M= Mediz, B= Bagg
Nivel A= Fito W= Medie B= Bap

Eiaborado

Revisato (capaeracion]

hombre ¥ Puesto

Nombre y Puests




FIME CALIDAD

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

DETECCION DE NECESIDADES Codigo det documento
DE CAPACITACION Revisién:
Fecha;
Verificacion de habilidadas
Hahilidades
Nombre 4 2 3 L 5 6 7 ]
i i
: i
ek
Varificd Recibid (capacitaian)
Nombre y Puests
tiomtwe y Puesto —
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r

LISTA DE ASISTENCIA DE CAPACITACION
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eyong
TUQISIALY
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EVALUACION DE CURSO Cédigo det documento
Revisitn:
fecha;
[Nombredetcurse: . v ]
£t contenido del sensg fhe,’ : TR N _
{: Demasado ] Suticiente L fegen [ powe
£l material gue ulitizagtedue: ) N T
I by bueso = Bueco L Reguiar 2 Maio

£t material didictico {pizardn, ptovecior de acelatos, peliculas, pféctices et Judilizado por elinstrucior. .,

T Brngo tn apoyo constante pata L AVuch para acorar kb pustos L Mo fue of mas ndeado ®AQUE | N fus thd pars elcarso
seforzas el contersas 08 Lzt Mas Faponanies aclaro s puttes

Los conogimientios quie se atdguiniaron en el cursc §on:
_ Aphoables eneideadetrban . Apcaties s o cedos o Inferesantes, pero GMRE G2 | So derds e wites de aphcarse

aspecios 98l irabay ApiCation e of tiahao &R & rabag
La snrseion det curso fue; -
T Le mes adecusda parg eswvear ] Comveniente = Demasato langa Muy bveve pera asEnler los
! ks conlenddos gl curse ortemdkss el curso

Consiferagqae ¢l oursor” . . - .

U Le despertd niterés & Inquichudes. [, Curmplié completanente consis ) Le  resuld  sficlerts  Para L Mo.cumphocon las expectstvas
para Coneces mas sobre el e apactalvas Lon00es sebee eotos Aspedios

Las expoviclones def instroctor desde'e] pumto de Vista fedrico y prictico, ., ' i

[ Estieron tdss sy bien (] Ben lundamentdes en su | Fueron superficales 2’ Fusron vagas ¢ mprecsas
U mayona
Ei lenguaie wifizado por ef instructor fue:
" Sencsio y comprensible 0 Apropsdo U Muy téenico T incomprensitie
Etinsteactor..,
[} Swempre estovo puntutl Bmicioy 1| Frecuetiemenfe se reiraso fasts | Frecuentersents se retrasd hasts  No se presentd en algunas
ferming g ks sesines B medes, conchvende 2 & 36 mantos o salie anted de B SESRRES
e sefaled nors sefisleda
L Instougion., © - S ) :
O oguse os objetnos 1} § 5 tos obsetios, pata o (1 Mencend & metodoiogit 2 T¢ Mo bizo menciin de ios cbyetgs |
del ecuwrse y b forma de ia metodalog!3 a segui SBNE DERG e o5 ODEIVGS 2 aa&mmaaudeﬁarrmaogmai
alcanzarios eanzar Sequy

Durante el curso slinsiniciot....

i Sernpre atlary todes las dudas L Paricgenerstaderdlas dadas Ly Adkaro unas cuantas dudss £ N aclard rguna dutda
que se k presentaron sobre ef
teme

La comumicacion del instrugtor fue:
_ By buemy | Busna Reguta Deficene !

1 instruator s¢ 2570126 por manienet o interds ds los parlicipantes: :
. Durant® todo o $urso — L maye porle de curse _ En pocas ocamones _ hunca i

£l nstructor encautd las acﬁv}dades@ejgmﬁ&&ael aprendirate del tema:
Sternpve Cast ermypre Fooas veces Nunna
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EVALUACION DEL CURSO

&Se lograron los objetivos del curso?

[ sl L1 NO

¢, Se respetaron los tiempos de comida y descanso?

L1 Sl 1 NO

El ment de la comida durante la semana fue variado

L1 Si L1 NO

La limpieza vy el orden en la aula fue:

« Pizarrén [ Bueno [ Malo
« Bancas [ 1 Buenc [ Malo
+ Piso [ Bueno L1 malo
« Botes para basura EBueno CImalo

Indique los cursos que considera convenientes para reforzar los conocimientos
adquiridos y para desarrollar sus labores:

Algun comentario o sugerencia sobre el curso, instructor o lugar.
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REGISTRO DE CALIFICACIONES
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instreciones

D03 g th R G ) e

~

EVALQAC?ON DE
DESEMPENQO PERSONAL

L2 evaluacen Jehard Se¢ Rennda bor e Jele en presencia del Subdrdnads
Marcar el numerc ge 12 casiia gun mexr desoriba 2l trabajo y achiud del evaluade durante ¢ periods de evahmcidn
Sumar kg ruFmeEns Marcados en iag casdias v poner o fesulacn eh &f espacko de ok del tacler comespondients
Vazar i nformacidn de los tofales por factor en ef cuadm Tolal
{5 ponderacinnes de tads secrun de BLII00 3 I importancia relatve segln ol pueste La serma de los peses debe ser 100%
Calcutar s parte oo cabficatidn goe correspende a cala secoion de aruerto con T fémmuia mdicad e of cuadro Tofat
Sikmar kas cantiiaces calttiedas para obtenst ta calificanon fral
Cugngo ta eveluaciaon 58 50 por prmers vez e Factor 5 Meporz Contnua tendra uns eveluecdn de
Al tienar este formato se deberan cefiny v esenby os Olselans 2 evaluar en & sguente penoda
0 Siel avaiade tlena alguna Guea en ¢ fenade de este formato, se debard dingtr al Jefe de su Jefe inmediate

CALIDAD

Cédigo del documento

RAevisian:
Fecha:
Pagina

Nombre: No. de emplendo:

Aneduin grenn
Puests. Centro de costos:
Jefe Inmediato:
. Apmihtn pattmg Bpaiyio mmketnd Hermbreiny
Area:
Periodo de evaluacidn: al

a Vs ) Tha Ten e

Objetives del perodo;

e . X Fecha de entrega Fechade

Descripeion del objetive {qué y ¢omo) propuasts entrega el

Factor 1: Complimiento de objetivos Total:

{000 de Resyltados

Es el p taie oe
e las ohiethvas eslablecddos en by
Condisiones pactadas,

il estz

Es o cumphimentc en tempd de
s, traliags encomeRtatos

Factor 2: Desempedie en & trabajo

Supervision del trabajo
Es #  curpliments
axpectativas & 8! rabaic

d2  jas

Betiud para 8 trabaje
Trstizjador conlia Apatcg
Orgaracs tonsa Desijanzats
Agtaun Contra Pasae

Corcenttado confra Distraldo
Posdive wontra Magaine

Factor 3: Comunicacion

L1
{Cumnplif manos ded 30%
i sus obyeirecy

2
Cumpit mas del 50%
porg menes. gl 70% e

sus objetves

13
Cnghe s del 70%
de sus slietvos pato

mencs det 90%

5

Cumph con ¢} 100% del
$urs objetives

k
Tosgd un mes ¢ s 0
cumpht oo & 1900% de
s tyetves

L2

Tards mas de tegd
S2MENas PEG Mens
de 4 mas en cumlr
0 TOO g fat

Tardo mas e dos
SENGET PtD PN
de [res en cumphy cof el
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CAPITULO VI
ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

Vision General

Establecer los pasos para generar las acciones preventivas y correctivas para

evitar la ocurrencia y recurrencia, de no conformidades en el producto, proceso o
sistema de calidad.

Alcance

Desde que se detecta alguna no conformidad real o potencial en proceso, producto
o sistema de calidad, hasta que se analiza para generar las acciones corractivas y
preventivas correspondientes a la magnitud de no conformidad.
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Acciones preventivas

Deteccién de Problemas Potenciales

Todo el personal es responsable de detectar e informar sobre cualquier problema
potencial que pudiera afectar la calidad, continuidad de la sefial o de la
programacion.

Problemas Potenciales en Procaso

Continuidad y Trafico

Los Gerentes y Director del Area de Continuidad y Trafico deberan revisar
mensualmente las hojas de célculo, Indicadores de Continuidad, para verificar,
en lo posible, la existencia de problemas potenciales.

Control Maestro

Los Gerentes de Tumo y Director del Control Maestro deberan revisar
mensualmente las hojas en Excel, Indicadores de Control Maestro, para
verificar, en lo posible, la existencia de problemas potenciales en los equipos de
reproduccién y distribucion.

Red Nacional

El Director de Operacion de Red Nacional y los Gerentes de Supebrvision Técnica
deberan realizar visitas de inspeccién a las estaciones repetidoras para detectar
problemas potenciales que pudieran paner en riesge la continuidad de operacion
y/o la calidad de la sefal.

Estas visitas de inspeccidon se realizardn de acuerdo al programa elaborado al
inicioc de cada aho por el Director de Operacion de Red Nacional. Este programa
debera contemplar como minimo  visitas al afo a cada megaestacion y una visita
al afo a cada estacion de alta potencia.

El registro de la visita de inspeccion y las de seguimienio se debera realizar en el
formato Lista de verificacion para visitas de inspeccion de estaciones
repetidoras.

Cada mes, el Director de QOperacién de Red Nacional y los Gerentes de
Supervision Técnica deberan revisar los registros Lista de Verificaciéon para
visitas de inspecciéon de estaciones repetidoras, de las visitas de inspeccion
realizadas durante el periodo, a fin de detectar los problemas potenciales que
pudieran afectar la continuidad de operacién o la calidad de la sefal.

El Jeie de estacidn y/o Gerenie de Region deberan revisar mensuaimente las
hojas en Excel, Indicadores de Red Nacional, y Registro de parametros de
transmision, para verificar, en lo posible, la existencia de problemas potenciales
en los equipos de transmision.

Problemas Potenciales en el Sistema de Calidad
Cada mes el Representante de la Direccidn deberd analizar los reportes de las

auditorias de calidad internas y externas, realizadas en el periodo con €l fin de
detectar cualguier prablema potencial en el sistema de calidad.
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Los Jefes, Gerentes vy di8rectores del Area deberan analizar los reportes de las
auditorias de calidad internas y exiernas realizadas en su area con el fin de
detectar cualquier problema potencial en el sistema de calidad.

Generacion de Acciones Preventivas

Con el fin de evocar nuestras actividades a ia mejora continua, cada responsable
de drea (Jefe, Gerente o Director) deberd generar un minimo de una accion
preventivas por mes. El registro y andlisis de estas acciones preventivas se debera
realizar de acuerdo al instructivo Analisis de fallas y problemas.

Analisis de Problemas Potenciales

Cuando se detecte un problema potencial que pueda afectar la calidad o la
continuidad de la programacion, se debera realizar el analisis del problema a fin de
determinar sus causas potenciales y generar las acciones preventivas
correspondientes a la severidad y naturaleza del mismo. Este analisis de debera
realizar de acuerdo al instructivo Analisis de fallas y problemas.

Efeclividad de las Acciones Preventivas

El responsable de la aplicacién de las acciones preventivas generadas del andlisis
de los problemas potenciales, deberd asegurar la efectividad de las mismas al
aspecificar un tiempo razonable en el que se considere que el problema analizado
no haya reaparecido. Este tiempo se debera especificar en el fermato Analisis de
problemas.

Deteccion de problemas reales

Tode el personal as responsable de detectar e informar sobre cualquier problema
real que pudiera afectar la calidad, continuidad de la sefial o de la programacién.

Problemas reales en proceso

Continuidad vy Trafico

En ¢l caso de que se presente algun error en la continuidad de la programacion, el
personal de la direccidn de continuidad y trafico debera seguir los lineamientos de
respaldo de programacion especificados en el procedimiento Servicio a las Areas
de Programacion, ventas y Promocion e imagen.

Ceontrol Maestro

En caso de que se presenta alguna falla critica o catastréfica en el area de control
Maestro, el personal debera seguir el procedimiento Operacion de emergencia en
Control Maestro y Estacion Terrena.
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Red Nacional

En caso de que se presente alguna falla critica o catastréfica en alguna
estacion repetidora de la Red Nacional, el personal de la estacion repetidora
debera seguir el procedimientc Operacién de emergencia en estacion
repetidora.

Cada mes, el Director de Operacion de Red Nacional y los Gerentes de
Supervision Técnica deberan revisar los registros Lista de verificacién para
visitas de inspeccidn de estaciones repetidoras, de las visitas de inspeccion
realizadas durante el periodo, a fin de detectar los problemas reales que
afectan la continuidad de operacion o la calidad de la sefial. Cuando se detecta
un mismo problema real en mas de tres estaciones repetidoras, se debera
realizar un andlisis para determinar las causas y definir las acciones correctivas
definitivas globales.

Al menos una vez cada ires meses, el Gerente de Help Desk y Monitoreo
debera organizar al menos una reunién con las Direcciones de Operacién y
Soporte Técnico para revisar y analizar las incidencias de fallas criticas y
calastréficas que se consideren mas importantes. El analisis de las fallas
estara limitado a aquellas fallas ocasionadas por mal funcionamiento de los
equipos o sistemas dentro de las estaciones repetidoras y cuyo funcionamiento
afecta directamente la transmisién de la senal.
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Acciones correctivas
Problemas reales en el Sistera de Calidad

« Toda no conformidad detectada en las auditorias de calidad debera ser
analizada para encontrar la causa de la misma y generar las acciones
correctivas necesarias para eliminarla y evitar su reaparicion. El responsable
del andlisis de la no conformidad dependeréd de la magnitud de ia misma. El
analisis de la no conformidad se debera realizar de acuerdo al instructivo
Analisis de fallas y problemas. El registro de este andlisis se debera realizar
en el formato Reporte/cierre de Auditoria.

« (Cada mes, el Gerente de Gestidn de Calidad debera enviar, al Director de
Soporte Técnico, los reportes de las acciones correctivas generadas del
andlisis de las no conformidades encontradas en las auditorias de calidad
internas del periodo, a fin de informarle sobre las acciones que se generaron
para evitar la recurrencia de no conformidades.

Reclamaciones de clientes

Cualquier reclamacién de los clientes debera ser canalizada a traves del Director de
Qperacién de Red Nacional del Director de Control Maestro ¢ del Director de
Continuidad vy Trafico, segun corresponda. Toda reclamacion de los clientes debera
ser analizada de acuerdo al instructivo Andlisis de Fallas y problemas, y este
andlisis debera ser registrado en el formato Analisis de Problemas.El grupo de
analisis debera estar formado por el personal involucrade en el problema o falta.

Analisis de Problemas Reales

Cuando se detecte un problema real que pueda afectar la calidad o la continuidad de
la programacion, se debera realizar el andlisis del problema a fin de determinar sus
causas realss y generar las acciones correctivas correspondientes a la severidad y
naturaleza del mismo. Este analisis se deberd realizar de acuerdo al instructivo
Andlisis de Fallas y Problemas. El registro de este analisis se deberd realizar en el
formato Analisis de problemas.

Efectividad de las Acciones Coftrectivas

El responsable de la aplicacion de las acciones correctivas generadas de analisis de la
reclamacion de los clientes o de las fallas (producto no conforme), debera asegurar la
efectividad de las mismas al especificar un tiempo razonable en el que se considere

que el problema analizade no haya reaparecido. Este tiempo se debera especificar en
el formato Andlisis de problemas.
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Actividades del Procedimiento

Accion correctiva

1. Detecta © recibe alguna falia,
reclamacién de algln cliente o problema
en el sistema de calidad

F

2. Anaiza el problema de acuerdo al
instructivo Anéalisis de fallasy
problemas

3. Registra el andfisis en el formato
Anéalisis de probiemas

i Se eliminé ia causa
real del problema?

4. Cierra eof andlisls en el formatlo
Andlisis de problemas
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En la siguiente fabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

N° Descripcion Responsable Observaciones

01 | Detecta o recibe alguna falla, | Todo el personal
reclamacién de algun cliente o
problema en el sistema de
calidad.

02 | Se analiza el problema de | Responsable del
acuerdo al instructivo Analisis | area involucrada.
de fallas y problemas.

03 | Se registra en andlisis en el | Responsable  del
formato Analisis de problemas | area involucrada

04 | Cierra el andlisis en el formato | Responsable del

Analisis del problema

area involucrada.
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Accion Preventiva

¥
1. Detecta algin problena potencial en
el sistema de caldad, en el proceso o
producto,

il

Y

2. Analiza el problema potencial con
base en el instructivo Analisis de
probiemas,

3. Registra el ardlisis en el formato
Andligsde problemas

4. Cierra el anglisis en &l formto
Analidsde problemas

: Se generd cuande
MENOS una 2ccion
preverdva en un mes?
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En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

N° Descripcién Responsable Observaciones

01 | Detecta alguna falta o problema | Todo el Personal
potenciales en el sistema de
calidad, en el proceso del
producto.

02 |Analiza la falla o problema | Responsable  del
potencial de acuerdo al | drea involucrada
instructivo Anélisis de fallas y
problemas

03 | Registra el analisis en el | Responsable del
formato Analisis de problemas | area involucrada

04 | Cierra en andlisis en el formato | Responsable del

Analisis de problemas

area involucrada
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Indicadores, anexos y registros
Indicadores del procedimiento
En la siguiente tabla se presentan losindicadores del procedimiento.

Indicador Férmula Unidad | Periodo | Respansable
Numero de | Cantidad de  acciones | Sin Mensual | Jefe de Area
acciones preventivas generadas en | unidad Gerente de
preventivas el pericdo area
generadas. Director de

| area
Ndmero de | Cantidad de  acciones | Sin Mensual | Jefe de Area
acciones corractivas generadas en | unidad Gerente de
correctivas el periodo area
generadas Director de
area
Efectividad de las | Cantidad de acciones % Trimestral | Jefe de Ardea
acciones Preventivas efectivag x100 Gerente de
preventivas Cantidad de acciones area
generadas Correctivas generadas Director de
area
Efectividad de las | Cantidad de acciones % Trimestral | Jefe de Ardea
acciones correctivas efectivas x100 Gerente de
correctivas Cantidad de acciones area
generadas Correctivas generadas Director de
area

Lista de Anexos

Los documentos anexos al procedimiento son:

e Andlisis de problemas

« Andlisis de Fallas y problemas

« Lista de Verificacion para visitas de inspeccién de estaciones repetidoras

Registro del Procedimiento

A continuacidn se presenta la lista de los regisiros que incluye este procedimiento.

Cédigo Nombre Tiempode |
Conservacion
1 Andlisis de problemas 1 ano
2 Lista de verificacion para visitas de inspeccion | 1 afo
de estaciones repstidoras.
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Registro de modificaciones al procedimiento

Nombre y puesto del Descripcion del Cambio Rev Fecha
solicitante del cambio

Director de Soporte Se modificé para considerar los
Técnico hallazgos de la preauditoria de
certificacion

Director de Soporte Se adecud a la norma ISO 9000,
Técnico version 2000

Aprobacion del Documento
Emisicn

» Auditor de Calidad
Revisidn

« Auditor de Calidad
Aprobacién

s Director de Scporte Técenico
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ANALISIS Cédige dei documenta
DE INCIDENCIAS Y PROBLEMAS Revision:
Fecha:
Tipo te proviema: | {J Reat ijm?ﬁm: iDamem [ Cerrado iuo;.r } de ‘I
firea: Facha: 1
Sistema o equipo! Reporte def H.: i A_}
Fecha: i iﬁeﬂ: | ]a’-wademke: 0 si Dmlm:§ f Reg: éﬁﬁs ak
Descripoibng ]
— )
;
i
Sintomas del prodjema [eleclos)
Calisas posibles
Causa feal o polencial
Fecha propuesta parg |
; Acciones corectivas o preventivas Responsable Fecha CoMpromise | oo atorsividad .
i
H
E@cbvﬁ;:xgmmecﬁww preventivas Ty
- ?
i i
Andls ‘ et Puesta Fyma _J%
!

b
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE

ESTACIONES REPETIDORAS
Cédigo del documento:
OP-F14
Revision:
Fecha:
Pagina
[ Estacién: | | N° | | Responsable: | | Fecha: | |
N° Transmision red 13 Observaciones Fecha
i Compromiso
| 1. | Potencia Nominal kW
2. | Potencia de operacion de video %
| 3. | Potencia de Operacion de audio %
4, | Existen fans de fuentes de|Si | No [Piezas dafiadas
| alimentacion de 50V dafiados
5. | Existe wattmetro direccional audio y | No | Si
video
| 6. | Existe carga artificial B No | Si
7. | Existen modulos dafados Si | No
8. | Existen tarjetas danadas Si | No
9. | Existen sefales de alarma fundidas Si | No
10 | Cambiador de excitadores funcionan | No | Si
en automatico
11 | Control incorrecto de AGC de video Si | No
| 12 | Contral incorrecto de AGC de audio Si | No
13 | Diferencia de lecturas en wattmetroy | Si | No
display
14 | Existen alarmas presentes Si | No
15 | Existen medidores y sondas dafiados | Si | No
16 | AVR en bypass Si | No
17 | Deficiencias en la organizacion de | Si | No
cableado
18 | Encintade del cableado deficiente Si | No
19 | Filtros de aire en mal estado Si | No
20 | Toma de lecturas de parametros | No | Si
diariamente
21 | Equipo aterrizado incorrectamente Si | No
N° | EQUIPO DE ENTRADA Sl | No | Observaciones Fecha
| Compromiso
Reviso: Recibe:
Nombre y Puesta Nambre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE

ESTACIONES REPETIDORAS

Se cuenta con el siguiente equipo montado &n
el rack de entrada y operando correctamente:
1. Receptor de respaldo
2. Monitor de forma de onda
3. Vectorscopio
4. Monitor de imagen
5. Tira de parcheo de audio
6. Tira de parcheo de video
7. Etiquetas en tiro de parcheo
8. Identificacién (con rojo} del puenie de

rack
Q. Botonera de audio
10. Boyonera de video
11. Distribuidor de video en Red
12. Distribuidor de audio en Red
13. Generador estéreo en Red
14. Generador de sefales de prueba
15. Vicometro
16. Monitor de modulacion
17. Identificadores de canal
18. Procesador de video en Red
19. AC del rack conectado correctamente
N° Calidad de la senal, audio y | Sl | NO | Observaciones | Fecha

video Compromiso
1. Video con digitalizacion
2. Video con hum
3. video fuera de limites
4, Audio interrumpido
5, Audio con hum

| 6. Audio fuera de limites L
N° EQUIPO DE MEDICION Sﬂ NO | Observaciones Fecha
Compromiso
1. Existe generador de barrido
2. Existe analizador de banda lateral
3. Existe frecuencimetro ]
4. Existe monitor de audio y video (TV)
N° LINEAS DE TRANSMISION SI | NO | Observaciones | Fecha
COMpromiso

1. Deshidratadores funcionando

correctamente
2. La linea esta aterrizada
3. Existe calentamiento de conectores
4, Existen fugas
Reviso: Recibe:

Nombre y Puesto Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

Antena, distribuidores y
alimentadores

SI

NO

Observaciones

Fecha
Compromiso

Antenas en malas condiciones

Herrajes en malas condiciones

| Alimentadores en malas condiciones

Caonectores en malas condiciones

VSWR alto

Reguiere reapretar tornilios en linea y
| distribucién.

| Alta temperatura en coneciores

ELECTRICO

|

NO

Observaciones

Fecha
COmMpromiso

Problemas en acometida

Problemas en subestacién

Trincheras en mal estado

Problemas an transformador

Problemas en interruptores

Calentamiento en cables

Falta pértiga

Subestacién aterrizada

= 0100 | N[O | 0N

Existen supresores de pico

e

Alumbrado de emergencia en
subestacion funciona bien

PLANTAS DE EMERGENCIA

18l

NO

Observaciones

Fecha
compromiso

Planta de emergencia 1 en
condiciones de operacién

Planta de emergencia 2 en
condiciones de operacion

Planta de emergencia 1 aterrizada
correctamente

Planta de emergencia 2 aterrizada
correctamente

Base de baterias apropiada y aislada

| correctamente

Cargador de baterfas funciona
correctamente

Transfer aterrizado correctamente
La salida de aire es adecuada

Alumbradc de emergencia en el
cuarto de plantas funciona bien

Pintura de escape en mal estado

Precalentadc: dafado

Falta transfer o

Transfer en manual

Aislamiento contra vibraciones
deficientes

Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

15.

| Fugas de agua, aceite y diesel

16.

Tangue de almacenamiento de diesel
inadecuado

17.

Capacidad de tanque diario 1 y 2

18.

Capacidad de tanque de
almacenamiento 1y 2

19.

Capacidad de planta 1

20.

Capacidad de planta 2

21.

Fecha de Gltimo mantenimiento de la
planta 1y 2

22.

Tiempo para aceptar la carga planta 1
y2

EQUIPO DE SEGURIDAD

Sl

NO | Observaciones

Fecha
Compromiso

Tapete de aislamiento en subestacion

o

Tapete de aislamientc en el cuarto de
transmisién

Extintores

Cascos

Guantes de alta tensién

Calzado para alta tensién

|~ o]

Cinturones de seguridad y accesorios

Lampara sorda en el cuarto de
monitoreo

NQ

TORRE

St

NO | Observaciones

Fecha
Compromiso

Pintura en mal estado

Requiere reapretar tornillos

Problemas en cimentacion

SENENE

Balizamiento  incompletc o  sin
funcionar
Torre aterrizada incorrectamente

Sistema de Tierra y Pararrayos

—

Sl | NO | Observaciones

Fecha
Compromiso

Existe pararrayos

Existe sistema de tierras

Sl e

Sisterna de tierras en mal estado

Conexiones en mal estado

Tipo de sistema de tierras

2l

Tiempo de instalacién del sistema
_| de tierras

Pozo profundo:

]Aﬁos__‘ Tipo:

lectrodo

| Revisd:

Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

Sistema de Aire Acondicionado

S|l | NO | Observaciones Fecha
Compromiso

—

Numero de equipos

_Capacidad de los equipos (toneladas)

Fecha del dltimo mantenimiento

NS

Hay problemas con aire
acondicionado

Instalacion incorrecta

o

Problemas de temperatura en el
cuarto de transmisién

=
El

BAJADA DE SATELITE

S1 | NO | Observaciones Fecha
Compromiso

Existe LNB de respaldo

LNB's con capuchcnes

Existe polarrotor de respaldo

DTV funciona correctamente

Cable de parabolas y DTV entubado

Los platos estan aterrizados

Desagiles de los platos correctos

Pintura de plaios o base en buenas
condicicnes

Platos pintados de blanco

Bases pinladas de negro

=@ N[O TR LN

=

Numero de platos sélidos instalados

=
[+]

BAJADA DE SATELITE

Sl | NO | Observaciones Fecha
Compromiso

Existe LNB de respaldo

LNB'’s con capuchones

Existe polarrotor de respaldo

DTV funciona correctamente

Cable de parabolas y DTV entubado

Los platos estan aterrizados

Desagiles de los platos correctos

O N @ O 00 P =

Pintura de platos o base en buenas
condiciones

9

Platos pintades de blanco

10.

Bases pintadas de negro

11.

Numero de platos sdlidos instalados

Reviso:

| Recibe:

]

Nombre y Puesto

Nombre y Pugsto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

N° Sistema de inyeccién y|SI | NO Observaciones |Fecha
extraccion Compromiso

1. Existe sistema

2. Instalacién correcta

3. Existe proteccion contra perdida de

fase

4. Filtros en buen estado

5, Fecha de Ultimo mantenimiento

N° CASETA |8l [NO | Observaciones | Fecha
Compromiso

1. Pintura en mal estado

2. Existen grietas

3. Existen goteras

4. Existen filiraciones y humedad

5. Se requiere ampliacion

B. lluminacion interior correcta

7- lluminacién exterior correcta 1

N° TERRENOQ Sl | NO | Observaciones | Fecha
Compromiso

1. Terreno propic

2. Terreno rentado

3. Comodato

4. Terreno con maleza

5. Malla o barda danada (condiciones)

Revisé: Recibe:

Nombre y Puesto

Nembre y Puesio
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

COMENTARIOS GENERALES

rRevisé: Recibe:

Nomiore y Puesto

Nombre y Pugsto
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CAPITULO VIl

MEJORA CONTINUA

Vision General

Establecer las bases para la mejora sistematizada de toda la organizacion,
incluyendo los procesos, los servicios suministrados, las personas vy la satisfaccion

del cliente.

Alcance

Desde que se detecta una oportunidad de mejora hasta que se implanta y evalia
su efectividad.
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Definiciones

Mejora

CALIDAD

Etapa de evolucion de procesos, productos, personas o equipqs en la que los
objetivos de desempefio propuestos con anticipacion, han sido igualados o

superados.

Mejora Continua

Mejora sistematica en la que se presenta una tendencia positiva en el alcance o

superacion de objetivos de desempefio.

Diagrama de Mejora

Desempedio
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Ciclo PHVA y mejora continua

E! ciclo de mejora y el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar- Actuar) se relacionan
comge se presenta en el diagrarna siguiente:

Quign .
Donde Y om0 Cigio de mantenmiento
Porqué N Ludndo '
r—+ficjor
E § Ciclade
| correccion L
= Mas rapido
IWM*’}- > Mas tich
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1 presentiva |7
L it T
—
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Oportunidades de mejora

Oportunidades de mejora

El personal de las areas involucradas en el sistema de calidad debera formentar el
pensamiento critico a fin de cuestionar los procesos productivos, administrativos,
de comunicacion, ete., para generar oportunidades de mejora.

Pensamiento Critico

El pensamienio critico sigue un conjunto de estandares intelectuales universales
que se aplican cuando se requiere verificar la calidad del razonamiento acerca de
un problema o situacion. Los estandares universales son los siguientes:

Claridad: es el estandar de entrada, sin el no es posible verificar si lo que estamos
pensando es exacto o relevante. Las preguntas relacionadas con este estandar
son: ;es posible expresar este punto en otra forma?, ;es posible generar un
ejemplo?, puedo tratar mas este punto?, ; es el verdadero problemas?

Exactitud: Un enunciado puede ser claro pero no exacto. Las preguntas
relacionadas con esie estandar son: ;es realmente cierto?, icoémo se puede
comprobar?, ;cémo se puede saber si es cierto? A

g
Precisién: Un enunciado puede ser claro y exacto pero no preciso. Las preguntas
relacionadas con este estandar son: ;es posible tener mas detalles?, ;es posible

ser mas especifico?

Relevancia: Un enunciado puede ser claro, exacto y preciso pero no relevante al
tema en cuestidn. Las preguntas relacionadas con este estandar son: ;cémo estd
relacionade con el tema éen cuestion?, ;cudl es la importancia de esto?, jes el
problema mas importante que tengo que tratar ahora?, jcuales son los factores
mas importantes a considerar?, ; es la idea esencial?

Profundidad: Un enunciado puede ser claro, exacto, preciso y relevante pero
superficial (falla de profundidad). Las preguntas relacionadas con este estandar
son: 4como se manejan los puntos complejos en el tema en cuestion?, ;como se
manejan los problemas en el tema en cuestion?, ;qué factores hacen que este
problema sea dificil?, ;cudles son las dificultades con la que hay que tratar?

Amplitud: Una linea de pensamiento puede ser clara, exacta, precisa, relevante y
profunda, pero reducida (solo reconoce un punto de vista). Las preguntas
relacionadas con este estandar son: ;es necesario considerar otro punto de vista?,
;hay otra forma de ver este tema?, ;como se veria desde un punto de vista
conservador?, ;como se veria desde otro punto de vista?, ;es necesario ver asta

situacion de otra forma?

Légico: Cuando se tiene una linea de pensamiento, se generan una variedad de
pensamientos en un orden determinado. Cuando los pensamientos se soportan
muiuamente y su combinacién hace sentido, la linea de pensamiento es légica.
Cuando los pensamiento no se soportan mutuamente, son contradictorios en algtin
sentido 0 no hacen sentide, la iinea de pensamiento no es Iogica. LLas preguntas
relacionadas con este estandar son: ¢la linea de pensamiento hace sentido?, ¢la
conclusion es producto de la evidencia o es una conclusion Iégica?

Pensamieanto Critico:
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El siguiente diagrama presenta las caracteristicas del pensamiento critico:

Punto de Enfoque  Coherencia
vista : 5

Sentido

Dificultades

Forma
- Ejemplo

Comple/idad
N Detalie
CGmpobab&e

Faclores . _
importane  Importancla / \ Certidumbre

ﬁefﬁa Especifico
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Establecimiento de Objetivos

Objetivos de Desempefio

Los responsables de las areas junto con su personal deberan establecer objetivos
de desemperfio en cuatro categorias:

1.

2.

Funcional: Objetivos que producen resultados a corto plazo.

Administrativo: Objetivos que incrementan la eficacia a corto plazo. Estos
objetivos incluyen la medicion de la eficiencia., reporte de gastos, revisién
de datos financieros, evaluacién del desempefio del personal, etc.

Desarrollo: Chbjetivos que impactan la eficacia a largo plazo en la
organizacion. Estos objetivos se enfocan al desarrollo o creacion de algo

nuevo, un cambio.

Integracién: Objetivos queé promueven la formacion de equipos y la

afinidad entre los integrantes de una organizacion a fin de incrementar la
eficiencia a largo plazo. Los objetivos en esta categorfa incluyen el
apacitacion.

desarrollo de personal ¥ € )

PR &‘%v%w<xﬁ i

R

ol ety

Estos objetivos se deberan establecer al final de cada afio para e! afio siguiente. El
enunciado del objetivo debe ser claro y conciso, ademas deben contener las

siguientes caracteristicas.

1.

3.

4.

Debe ser mesurable, es decir, se debe especificar como se puede medir o
en su caso, cuantificar. Si un objetivo no es cuantificable, se debera
especificar la forma como el objetivo va a ser cumpiido.

Debe especificar el tiempo en el que se alcanzara el objetivo. El tiempo se
debers especificar en términos cuantitativos y se debera establecer con
cuidado para evitar frustracion. (un tiempo muy corto) o complacencia (un

tiempo muy largo),
Debe especificar quien es el responsable de su cumplimiento.

Debe especificar, en lo posible, el costo de la realizacion del objetivo.
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Algunos objetivos pueden ser logrados con un costo minimo o casi nulo. Sin
embargo, otros requieren presupuestos significativos de inversion o de
gasto. Esta parte permite evaluar las consecuencias financieras del

objetivo.

Los objetivos de desempeno se deberdn registrar en el formato Objetivos
de Desempefio

Satisfaccion del Cliente

Para el establecimiento de los objetives de desempefio, se debera tener en
consideracion la satisfaccion de las expectativas de los clientes.
Proceso de Planificaciéon
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Proceso de planificacién
Planificacidn

Aungque por lo general se le asocia exclusivamente con la elaboracion de planes, la
planificacion es un sistema o proceso de transformacion dirigido a obtener lo deseable

y evitar lo indeseable.

La planificacion es una actividad anticipada y preventiva de la forma de decisiones.

La planificacién es una forma para la implantacion y el control de cambios, gue no
solamente es aplicable al desarrolio de un pais o de una organizacion, sino también al
desarrollo de la vida diaria.

Pasos para la planificacién

En la planificacién de las actividades para el logro de los objetivos se deben considerar
los siguientes pasos:

1. Formulacion del desorden

2. Planificacion de los fines y

3. Planificacion de los medios
4. Planificacion de los recursos

5. Disefio de la implementacion y coniro!

Formulacion del desorden

Analizar los problemas, prospectos y oportunidades. La formulacion del desorden se
puede realizar de tres formas:

Analizar los sistemas que implica tomar una “fotografia” de la erganizacion,
esto es, contestar las preguntas ¢;en donde estamos?, jcomo estamos?
Analizar los obstaculos para el desarrollo organizacional. Equivale a contestar
las preguntas: ;qué problemas tenemos?, ;qué hace faita?, ;qué sobra?
Proyectar el desempefo hacia el futuro. Equivale a contestar la pregunta: si
seguimos asi, ;hacia donde vamos?

Planificacién de los Fines

Los fines perseguidos en término de ideales, objetivos y metas involucran cinco pasos:

o Enunciado de la mision; Debe enunciar la finalidad Uitima del drea u
organizacton y permitir generar el compromiso del personal.
Los gerentes y directores deberan especificar las propiedades que el drea u

organizacion idealmente deberia tener.
Los gerentes y directores deberan formular la aproximacién mas cercana al

disefio ideal que se crea alcanzable.
Los gerentes y directores deberan identificar las diferencias entre la

aproximacion alcanzable y el estado actual del drea u organizacién.
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La aproximacion ideal tiene tres limites:
1. Debe ser tecnolégicamente factible

2. Debe ser viable operacionalmente

3. El disefio debe ser capaz de ser mejorado continuamente desde adentro y
desde afuera.

Las limitaciones de tipo financiero, politicas u otras no deben ser consideradas.

Planificacion de los medios.

Los gerentes y directores deberan generar las politicas y los procedimientos que
permitan reducir la distancia entre la aproximacion alcanzable y el estado actual. Esta
fase implica la creatividad del personal. Equivale a contestar la pregunta: ;como se

hara?

Planificacion de los recursos

En este parte, los gerentes y directores deberan considerar todos los recursos
necesarios para la consecucion de los fines. Entre los recursos se deben considerar
los financieros, infraestructura, equipos, de personal, consumibles, de informacion, de
conocimiento, etc. Se debera especificar cyanto y cuando se requieran.

Planificacion de la implantacién y control

En esta fase, los gerentes y directores deberan asegurar que todas las decisiches
para el logro de los fines sean tomadas. Esto es, el personal debera realizar las
actividades planificadas en forma y tiempo como fueron especificadas.

Documentacion de Planes

Los directores y gerentes deberan documentar los planes necesarios para la
consecucion de los objetivos de desempefio especificados. Para la documentacion de
los planes se deben considerar los pasos mencionados anteriormente y se podrd
utilizar cualquier esquema de planificacion, por ejemplo, los diagramas de Gantt o

Pert.
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Desarrollo de Proyectos

Proyectos Tecnologicos

Los proyecitos de modemizacidon tecnolégica que puedan afectar las
operaciones de las areas de Red Nacional, Control Maestro y Continuidad y
Trafico, deberan ser revisados y aprobados por los Directores de las dreas

involucradas.

Todos los proyecios que impliquen cambios en las instalaciohes de las
estaciones repetidoras de la Red Nacional, deberan ser revisados por el

Director de Red Nacional.

Para incorporar cualquier proyecto a las Areas de Red Nacional, Control
Maestro y Continuidad y Trafico, se debera asegurar que el personal e
operacién, mantenimiento, y cualquier otro cuyas funciones afecten la calidad
del servicio suministrado, esté calificado por las nuevas funciones (ver

procedimiento Calificacién de personal).

Antes y después de la realizacion de un proyecto, se debera verificar el grado
de impacto en los procedimientos del sistema de calidad a fin de adecuarlos a
la operacion. Cualquier modificacion a los procedimienfos se debera realizar de
acuerdo al procedimiento Control de documentos y registros. En el caso de
los documentos d, de disefio, etc., se deberan tratar como lo especifica el

procedimiento antes mencionado.

Una vez implantados los cambios en ia operacién debido a modificaciones en
las instalaciones, y una vez que dichos cambios han sido reflejados en
posprocedimientos respectivos, éstos se deberan considerar en las revisiones
del sistema de calidad y en las auditorias de calidad internas (procedimiento

Medicidn y monitoreo)
Adquisicion o modificacion de equipo

Cuando se realice alguna modificacion o adquisicion de equipos de medicion que éste
relacionado directamente con la calidad de la senal o del servicic suministrado, se
deberan incluir en los planes de calibracion y en caso de que sea nuevo, se debera
solicitar los certificados de calibracidn correspondientes. El control de los equipos de
medicion se debera realizar a través del procedimiento Control de calibracién de

equipo de medicién.
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Indicadores, anexos y registros.
Indicadores del procedimiento
No hay indicadores definidos para este procedimiento.
Lista de Anexos
Los anexos del procedimiento son:
« Objetivos de desempeno, CA-F18.
Registros del Procedimiento

A continuacion se presenta la lista de los registros que incluye este procedimiento.

Cédigo Nombre Tiempo de
Conservacion
1 Objetivos de su desempeno Permanente
e

Registro de Modificaciones al procedimiento
/

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las ultimas modificaciones al
procedimiento.

Nombre y puesto del Descripcion del Cambio Rev Fecha

solicitante del cambio
Director de Soporte Se incluyeron las definiciones de

Técnico mejora y mejora continua y el
ciclo PHVA.
Director de Soporte Este procedimiento surge como
Técnico respuesta a los requisitos de la

revision 2000 de la norma IS0
9000, respecto a la mejora
continua.
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Aprobacion del documento

La emision de todo documento debe de tener la aprobacion de todos los
responsables de las areas relacionadas con las dreas de caligad.

Emision

» Auditor de Calidad
Revision

» Auditor de Calidad
Aprobacion

» Director de Soporte Técnico
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CONCLUCIONES

Se tuvo realmente grandes resultados con la certificaron del 1ISO 90001:2000
un mejoramiento del casi del 15% del rendimiento primero se implanto una
serie de paso de! que fueron el enfoque al cliente y la mejora continua que fue
donde mas se sehalo estos puntos gue pero solo se llego ha mejorar hasta un
80% de rendimiento la empresa le falta una en ia comunicaron interna y dentro
de la empresa no es claro identificado el personal con la vision y mision de la
empresa ya que este carece de confort hacia el personal se tomo esas ideas
para la mejora continua que se enfocada mas al trabajador y que ha la
empresa se puede llegar tener un muy buena recertificacién del ISO 9000 si se
posee un buena auditoria interna como se logra esto, haciendo un sondeo
completo diario o mensual o anual, de la de la forma del trabajo de personal.

Teniendo un formato disefiado para las necesidades de la empresa por que
este puede variar segun su rubro de un chequeo cotidiano de trabajo y tiempos
se obtiene muy buenos resultados otra posible forma de poder ya trabajar y -
tener un mejor rendimiento seria poder implantar un Six sigma que este consta
de reducir costos en las empresas y detectar los posibles cuellos de botella
esto puede solo aplicarse de referencias con un ISO bien implementado este

meétodo consta de:

“Un sistema completo y flexible para alcanzar, sostener y maximizar el eéxito de
un negocio. Seis Sigma estd guiado por un entendimiento claro de las
necesidades de los clientes, el uso disciplinado de hechos, datos y analisis
estadisticos, con una atencidon diligente hacia la administracion, mejora y

reinvencion de procesos de negocios”.

Teniendo ya fundamento estas base se puede legar ha tener resultados
estadisticos casi exactos de la empresa en cuestion de rendimiento y esto en
consecuencia da una empresa altamente competitiva.
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GLOSARIO

Obijetivo.- Definir los términos utilizados en el Sistema de calidad en las areas
de Operacién., Calidad, Soporte Técnico, Control Maestro y Continuidad y

Trafico.
A

Accién correctiva.- Accion tomada para eliminar las causas reales de no
conformidades y, defectos u otra situacion indeseable a fin de evitar su

recurrencia.

Accion preventiva.- Accién tomada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades, defectos u otra situacion a fin de evitar su ocurrencia.

ATC: American Towers Corporation

Auditoria 5s + 1.- Evaluacion realizada a las areas de trabajo para verificar que
funcione de manera ordenada, limpia y segura. .~

Auditoria de calidad.- Andlisis sistematico e independiente para determinar si
las actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones
establecidas, si son implantadas eficazmente y apropiadas para alcanzar los

chjetivos.
B
Blogue.- Segmento de programa.

C

Calibracion.- Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones
especificas, la relacidon entre los valores de una magnitud indicados por un
instrumento y los valores correspondientes de ia magnitud realizados por los

patrones.

Carta de programacion.- Documento generado por programacién que muestra
los programas que se fransmitird en la semana y que especifica el nombre del
programa, el capitulo y la hora de transmision.

Comercial.- vides de corta duracién para la promocion de algin producto o
servicio.

Control Maestro Local.- Area de la sefial de telecomunicaciones encarga de
enviar, via microonda, la senal local de la zona metropolitana de la cuidad
central o matriz a la estacién repetidora del cerro para su transmision.
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Control Maestro Nacional.- Area de la sefal de telecomunicaciones aue se
encarga de trasmitir, via satélite, la programacion nacional € internacional, de
acuerdo ala guia de continuidad.

D

Documentos del sistema de calidad.-Manual de calidad, procedimientos,
instructives, formatos, listas de verificaron, etg, incluidos en la lista maestira de

documentos.

Documentos externos al sistema de calidad.- Todo documento general que no
forma parte del sistema de calidad, que es usado por el personal con fines de
operacion, referencia, mantenimiento, etc. Y que no se encuentra en la lista
maestra de documentos pero si en la lista maestra de documentos externos.

E

Error de medicion.- Diferencia enire el valor medio y el valor verdadero del
mesurado. ’

Esqueleto de la guia de continuidad.- Documento _generado por el area de
continuidad donde se establece la estructura, inicial de los programas a

trasmitir,

Estacion de alta potencia.- Estacion con los trasmisores cuya potencia nominal
es mayor o0 igual a TkW.

Estaciones con trasmisores UHF.- Las principales de las ciudades importantes.

Eventos importantes noticiosos.- Ejempios de eventos importantes son:
fallecimientos de personajes importantes, accidentes de gran magnitud,
desastres naturales, acontecimientos politicos, etc.

Evidencia objetiva.- informacion que puede ser probada como verdadera,
basada en hechos obtenidos por medio de observacion, medicion, prueba u

otros medios.

Exactitud de la medicién.- proximidad de concordancia entre el resultado de
una medicién y un valor verdadero del mesurado.

F

Falla catastréfica.- Aquella falla que provoca el corte de la transmision en forma
inmediata. Es sindénimo de no conformidad en el producto o proceso.

Falla critica.- Aquella falla que acorto plazo pude ocasionar el corte de la

transmisor o que provoca fa transmisién fuera de las especificaciones de
calidad o potencia. Es sinénimo de no conformidad en el producto o proceso.
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Falla de continuidad.- Problema de seguimiento en la programacion local o
nacional de acuerdo a los horarios estipulados en las cartas de programacion,
cartas de bloguec o guia de continuidad.

Falla.- Defecto o mal funcionamiento de un equipo o sistema que puede causar
algun problema menor 0 mayor, en la transmision.

Fuera del aire- No frasmitir la programacion de la sefal de
telecomunicaciones, es sindnimo de corte de transmisidon. Por ejemplo,

transmitir sefial de barras o negros durante alguna falla se considera fuera del
aire, corte de la transmision o falla catastréfica.

G

Guia de continuidad.- Documento generado por el area de continuidad donde
se indican a detalle, todos los eventos por transmitir, sus horarios, blogues,
duraciones, capsulas, eventos especiales, numero de rack de los comerciales y
promocionales, etc. Este documento se entrega a Control Maestro.

| -

Incertidumbre.- Parametro cuantitativo, asociado al resultado de un medicién,
que caracteriza la dispersion de los valores que podrian ser razonablemente

atribuidos al mesurado.
Informacion basica.-Datos minimos necesarios para generar un registro de
material en el sistema David. Estos datos son: horarios, blogues, duraciones,
capsulas, eventos especiales, etc.

« Titulo original idicma original

« Idioma y tipo de la traduccion

o Pais y afic de produccion

o Proveedor

« Titulo traducido

o Numero de capitulo

« Tituio del capital original y traducido

» Casa productora

« Duracion sin créditos
» Fecha de registros y de evento
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« Codigo de barras
« Tipo de programa y de material

Ingeniero o técnico de Mantenimiento.- Personal de la Direccidn de Soporte
Técnico habilitado para realizar soporte en campo como: Ingeniero de Campo,
Técnico Eléctrico, Ingeniero de Laboratorio, Gerente de Sistemas Eléctricos,

Gerente de Mantenimiento Electrénico o Torrerq.

L

LMS.- Library management system, sistema de almacenamiento de
comerciales promocionales y RTCs.

M

Mantenimiento  centralizado.- Mantenimientc preventivc o©  correctivo
programado y realizado por personal, interno o externo, de la Direccion de
Soporte Tecnico. Este mantenimiento incluye log equipos de transmision, aire
acondicionado, plantas de emergencia, obra civil, etc.

Mantenimiento correctivo.- Actividad realizada en forma emergente para
resolver alguna falla de un equipo o sistema cuyo funcionamiento influye,

directa o indirectamente an la transmision.

Mantenimiento preventivo.- Actividad programada con anticipacion para dar
servicio de limpieza, reparacion, ajuste y/o verificacién a un equipo o sistema,
cuyo funcionamiento influye directamente la transmisién, y evitar la aparicién de

fallas.

Master.- Grabacion del programa original proveniente de alguna produccion
proveedor.

Material de trasmision.- Todo videocasete que sera reproducido o grabado en
control maestros para salir al aire, por ejemplo, spois 0 comerciales s,
promocionales, capsulas, etc.

MCAS.- Sistema para supervisar la transmision de los programas, comerciales,
promocionales y RTC.

Media Base.- Base de datos de comerciales y programas.
Mega estacidn.- Estaciones en principales ciudades
Mesurando.- Magnitud particular sujeta a medicion.

Media Base.- Base de datos de comerciales y programas.
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N
No conformidad en producto o proceso:

1.- En Red Nacional el producto no conforme es una sefial de televisién que no
cumple con la potencia y/o especificaciones establecidas, provocada por mal
funcionamiento de los equipc de transmision y7o localizacion.

2.- En Continuidad y Trafico el producto no conforme es una falla o0 problema
en la continuidad de la programaciéon causado por un etror en la guia de
continuidad, ene. Material entregado al control, maestro o por cambios al aire

en la programacion.

3.- En control Maestiro el producto no conforme es una falla de la sefal de
television que no cumple con las especificaciones establecidas provocada por
mal funcionamiento de los equipos y sistemas de reproduccion, transmisor y/o

control.

P
o

Plantacion de continuidad.- Documento. generado por los Gerentes de
continuidad en que se indican todos los eventos por transmitirse, sus horarios,
bloques, duraciones, capsulas, eventos especiales, etc.

Prime time.- Programacion de 17:00 a 24:00 horas

Problema de la sefal de Comercializacion.- Sefal de la comercializadora local
Que no cumple con las especificaciones de tiempo o de calidad.

Produccion interna.- Producciones de entretenimiento y deportivas realizadas
por personal contratada © subcontrata directamente por la senal de

telecomunicaciones.

Producto No Conforme.- Es una sefial de television que no cumpla con la
potencia y/0 las especificaciones establecidas, provocada por mal
funcionamiento de alguno de los equipos instalados en la estacion repetidora.
La ausencia o mala calidad de sefal suministrada por las comercializadoras
locales o por control maestro, no es considerada producto no conforme.

Producto.- El producto de la direccion de distribucion de senal es el servicio de
transmisién de la senal de television.

Profile.- Es un video servidor que almacena comerciales, promocionales y
RTCs, que seran trasmitidos.

Promocional.- Video publicitario de los programas de senal

Promocionales corporativos.- Promocionales de sefal
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Promocionales genéricos.- Promocionales que no se presentan escenas del
mismo dia.

Proveedores externos.- Companias distribuidoras de material video grabado
externas a la senal de telecomunicaciones.

Prueba de funcionamiento.- Conjunto de actividades planeadas para verificar
gue un equipo o sistema desempeiia su funcidn en forma efectiva dentro de los

parametros de operacion establecidos.

R

Reqgisiro de calidad.- Documente que demuestra la conformidad de los
requisitos especificos, en las operaciones y en la efectividad del sistema. }

RTC.- Video promocional del gobierno

S
Senal de mala calidad.- Sefial de televisidn eon calificacion subjetiva menor a
3, ya sea en audio o en video. P

Simulacro de falla.- Conjunto de actividades planeadas y programadas para
actuar, en forma sistematica y consistente, en caso de un a falla.

Sisterna Advid{(administracién de videoteca).- Sistema de informacion de la
videoteca.

T

Testigo de trasmision sefal.- Cinta en formato VHS que contiene grabacion
metropolitana.

Testigos de transmision via satélite.- Cinta de VHS que contiene la grabacion
nacional.

Trazabilidad.- Propiedad del resultado de una medicién o del valor de un patrén
por la que puede ser relacionada a referencias determinadas, generalmente

patrones nacionales o internacionales, por medio de una cadena interrumpida
dse comparaciones que tiene incertidumbres determinadas.

VSLoad.- Comando del profile que trasnfiere material del sistema LMS al

profile.
7
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