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GRACIA SENOR

POR LA VIDA QUE ME DAS Y LAS BENDICIONES QUE ME
HAS DEJADO EXPERIMENTAR
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“ HIJO MIO, NO TE OLVIDES DE MiIS
ENSENANZAS, GUARDA EN TU CORAZON MIS
MANDAMIENTOS, PORQUE ELLOS TE COLMARAN
DE LARGOS DIAS, DE ANOS, DE VIDA Y DE BUENA
SALUD.

NO SE APARTEN DE Tl LA BONDADY LA
FIDELIDAD, PONLAS COMO COLLAR EN TU CUELLO,
Y ESCRIBELAS EN EL LIBRO DE TU CORAZON. ASI
TE GANARAS EL APRECIO DE TODOS, Y TE
MIRARAN CON BUENOS 0JOS TANTO DIOS COMO
LOS HOMBRES ” prov. 3:14
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Doy gracias a DIOS por la bendicion que me ha dado al nacer en una familia
como €sta,

Gracias PAPI , gfacias MAMI porque ante todo nos guiaron por el camino de
DIOS.

Gracias porque siempre nos ensefiaron a caminar, correr y porque nos dejaron tropezar
en tantas ocasiones, gracias porque ahora entiendo gue cada tropiezo que me permitian vivir
era una muestra de cariiio, era un continuo prepararme para ser lo que ahora soy.

GRACIAS PAPA

Por tenerme la confianza y permitirme salir de casa en busca de preparacion.
Porque has trabajado constantemenete para darnos muchas cosas que mo

merecemos. -
Porque a lo largo de mi vida siempre me brindas tu mano amiga.

GRACIAS MAMA

Porque me has formado como mujer, y me has enseiiado a establecer prioridades
en vi vida.
\ Porque me has ensefiado a mantenerme firme y a no desanimarme en 1a vida, a
mirar siempre de frente.

Gracias por estar en todo momento respaldandome

GRACIAS AZAEL, ERNESTO, DELTA

Por ser mi apoyo al estar fuera de casa
Por escucharme en todo momento que sentia desfallecer.
Por ser mis hermanos, y porque son la riqueza que DIOS me ha dado.

GRACIAS NORA Y TONO

Por la hospitalidad que me brindaron al vivir con ustedes, y porque continuan al
pendiente de nosotros.
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i QUE BUENO Y QUE AGRADABLE ES

CUANDO ESTAN UNIDOS LOS HERMANOS 1

ES COMO UN ACEITE PERFUMADO SOBRE

LA CABEZA; ES COMO EL ROCIO QUE BAJA DE
LOS MONTES.

ALLI DA EL SENOR L& BENDICION Y L& VIDA
FRAGMENTO DEL. SAIMO 133

EL AMIGO FIEL ES REFUGI0 SEGURO EL QUE LO

ENCONTRO HA HALLADO UN TESORO
ECLESIASTICO 6:14

Gracias SENOR por estas mujeres que me permites conocer

CLAUDIA, SADIE, BRENDA

GABY, JUANY ,CARMEN
GRACIAS

Porque hemos compartido momentos alegres.

Porque en momentos dificiles ustedes han estado
presentes para aconsejarme Yy brindarme su apoyo
incondicional.

Doy gracias al SENOR por conocer hombres como ustedes

VICTOR, PACO, SERGIO
ULISES

GRACIAS

Porque se que puedo contar con ustedes en todo
momento.

Por el ejemplo digno de imitar que siempre me han
transmitido.

Por los consejos que me brindan y me han ayudado,
aun sin ustedes saber a salir de dificultades

ENFORQUE PRACTICQC DEL I & © - 5000



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LECN
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

LAS PALABRAS SUAVYES HACEN GANAR AMIGOS
Y LA LENGUA AMABLE MULTIPLICA LAS RESPUESTAS
AFECTUQSAS. QUE SEAN MUCHOS TUS AMIGOS,
PERO TEN UNO ENTRE MIL COMO CONSEJERO.

¢ QUE PAGARIAS POR TENER UN AMIGO FIEL ?

NO TIENE PRECIO EL AMIGO FIEL Es-
REMEDIO SALUDABLE, Y LOS QUE LE TEMEN
AL SENOR LO ENCONTRARAN.

ENANO

GRACIAS

Por este tiempo en el que has estado a mi
lade apoyandome.

Porque has sabido comprender mis
dificultades y has respaldado mis decisiones.

Porque delante de tus intereses pones
siempre nuestra amistad.

Porque has aguantado mis caprichos.

TE QUIERO MUCHO
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PREFACIO

La calidad esta a la orden del dia. Cualquier empresa que guiera permanecer con éxito en el
mercado debe ser consciente de la necesidad de producir bienes y servicios que satisfagan a los
clientes y ésto solo puede lograrse mediante la calidad, ISO - 9000 es una herramienta que brinda
elementos para alcanzar ésta meta.

Esta es la problemitica que enfientan en la actualidad numerosa empresas: sobrevivir o
perecer. Ningin nivel en la empresa puede ser indiferente a ésta realidad: ni la alta direccion, ni los
mandos medios ni los empleados u obrees estan ajenos a la toma de conciencia sobre la necesidad de
un cambio hacia la calidad total y a mostrar con hehos esta certeza.

Aunque desde hace un buen tiempo se ha venido trabajando en el campo de la calidad, el
concepto y los procedimientos han evolucionado sustancialmente en los Gltimos afios. En especial
han sido significativos los aportes de las empresas japonesas al respecto.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, este ejemplar intenta responder a la necesidad de
conocer cuéles son los enfoques actuales sobre el control total de calidad, ISO - 9000, y por tanto
que conceptos los sustentan; por que se requiere de una administracién por politicas y cual es la
importancia de la estandarizacion.

ENFOQUE PRACTICO DEL I & © - $000
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OBJETIV OS

Este ¢jemplar presenta elementos conceptuales y practicos sobre la metodologia para la
resolucion de problemas, conocida como ISO - 900. Una vez que se haya estudiado sus contenido,
analizado los ejemplos y puesto en practica , s¢ estara en capacidad de:

« Identificar problemas que existan en su empresa y convertirlos en
proyectos de mejora.

v Analizar las causas de los problemas y proponer la mejor
solucion para los principales.

« Poner en prictica un ciclo de control para la realizacion de
proyectos propuestos,

« Lograr la participacion de todos los involucrados en el problema,
y por tanto en la solucion del mismo.

« Presentar informes sobre los proyectos realizados.

 Aplicar de manera permanente esta metodologia de mejora
continua en sy empresa

ENFOQUE PRACTICO DEL I 5 0 - 9000
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CONTENIDO

Introduceion. — i
Terminos y Definiciones S 12
Sistemas de Calidad : — SODTPUVUNRVINIPU, |,
Documentacién del Sistema de Calidad —
Técnicas para el desarrollo de Sistemas de Calidad seseresse 47
Bibliografia._................................. P NUT DU RTEEESENERTRRSNERGES ..
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INTRODUCCION

Administracion de 12 CaAlidad. . eeccrcecreccececonssoserssesassansrssnssesressasesansssasssncssnsss 8

Historia de la calidad. —— - e 9

Razones de la falta de satisfaccion de los clientes S cisssisvevasesas 10
7
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ADMINISTRACION DE CALIDAD

Hoy en dia la administracion de la calidad se ha convertido en una necesidad a corto plazo
para que una organizacion pueda ser competitiva y subsistir en el mercado macional como
internacional, esta técnica es utilizada por las organizaciones como medio para entender de manera
precisa los requerimientos de los clientes y establecer la metodologia para satisfacerlos de manera
confiable en todos los aspectos.

Existen Normas de Calidad gue establecen qué debe ser hecho por las organizaciones para
desarrollar un Sistema de Administracion Calidad. La NORMA INTERNACITONAL SERIE ISO -
9000 publicada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una de las
metodelogias que nos muestran el camino para desarrollar un adecuado Sistema de Calidad. /1

1 Documentacidn de Sistemas de Calidad. SCCP

8
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HISTORIA DE L& CALIDAD

La preocupacion por controlar la calidad, la podemos establecer en el tiempo cuando era
responsabilidad del artesano, es decir, la persona que efectivamente fabricaba el producto.

Con la llegada de 1a Revolucién Industrial, el Control de la Calidad pasé de la persona que
efectiia el trabajo a la persona que controla el proceso del trabajo y el gerente. Esta division llevo a
un rompimiento en la commumicacion entre trabajadores y administradores; entre clientes y
proveedores, una situacion que todavia existe el dia de hoy en varias organizaciones.

Las técnicas de control de calidad se desarrollaron durante el periodo de la industrializacion,
pero aumentaron de manera significativa durante la Primera Guerra Mundial. Se desarrollaron
técnicas de muestreo asi como ¢l uso de técnicas estadisticas para controlar y monitorear la calidad.

Después de la Segunda Guerra Mundial, la industria manufacturera se vio sujeta a costos
elevados, los cuales la llevaron a obtener margenes de utilidad reducidos. Los mercados se hicieron
mas dificiles de capturar y mis competitivos. El desarrollo de muevas tecnologias trajo mas
presiones.

Cada vez se hizo mis evidente lo inadecuado que resulta controlar la calidad después de
fabricado ¢l producte. Se aprendié que la prevencion de defectos antes y durante el proceso de
fabricacion seria mis efectivo en térmimno de costos, mas eficiente y se obtendrian ahorros
considerables. Aqui es cuando el Aseguramiento de la Calidadd habia nacido. La palabras claves son
“PREVENCION MAS QUE DETECCION”. /2

2 Estudio dela Norma ISO - 9090 “UN ENFOQUE FRACTICO

9
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RAZONES DE LA FALTA DE SATISFACCION DE LOS

CLIENTES

La falta de satisfaccion de los clientes por parte de los proveedores es universal y existe.
Los problemas de calidad incluyen:

+ Falla en cumplir expectativas
« Falla en cumplir con la fecha de entrega
« Falla durante el uso. /3

A menudo las empresas fallan por que:

@ Lo que tenia que se hecho no se comunicé adecuadamente a quién lo tenia que
hacer.

& El operario sabia lo que necesitaba mas no lo hizo.

© Nadie tenia responsabilidad global de vigilar que se hicier apropiadamente. /4

Los problemas de calidad son debido a:

« Una falla de administracion.

« Una falla en hacerlo bien desde la primera vez.

+ La falta de un Sistema de Calidad es el medio con el que se ejerce el control
sobre todas las actividades que afecten el logro de la calidad y la satisfaccion del
cliente. /5

3 Capacitaci‘m y Entmamiento para Auditores Intemos.  SCCP
4 Estudi de Ia NormmaISO 9000 “Un Enfoque Practico.  SCCP
5 Documentacién de Slstemas de Calidad. SCCP

10
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CALIDAD

El término “CALIDAD” es utilizado a menudo y con muchos significados, cada persona tiene
una definicion de lo que es calidad. Por esto es importante tener una definicion concreta para
emplearla a lo largo de éste documento. La Organizacion Internacional para la Estandarizaciéon

(ISO) define la calidad como:

La calidad implica tener que cumplir con lo que el cliente espera recibir en cuanto al producto
o servicio que se le esta proporcionando, por lo cual se debe de tener bien en claro cuales son los
requisitos de nuestros clientes y apegamos a las especificaciones acordadas con ellos y con esto
lograr que el producto o servicio sea el solicitado y le sirva al cliente para lo que fae creado.

Asi se puede concluir que:

CALIDAD = CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS
CALIDAD = SER ADECUADO PARA EL PROPOSITO

Es importante tener muy en cuenta que el logro de calidad no solamente es cumplir con las
especifiaciones del producto o servicio, sino que abarca otros factores como tiempos de entrega,
atencion en servicios, etc. y no hay que descartarlos. /6

6 Documentacidn de Sistemas de Calidad SCCP

13

ENFOQUE PRACTICO DEL I 8 0 - 9000



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Para poder dar la confianza a nuestros clientes de que nuestra empresa podra satisfacer los
requisitos de calidad que son solicitados, es necesario establecer el aseguramiento de calidad,
demanera que nos proporcione la proyecciéon deseada.

De acuerdo con el Estandar ISO, Aseguramiento de calidad se define como:

El aseguramiento de Calidad implica la presencia de un sistema Administrativo que contemple
los elementos planeados y las acciones sistemiticas descritas anteriormente, lo cuil se ve reflejado
en:

v Hacer las cosas bien la primera vez.

v Prevencién en hugar de deteccién.

¥ Planeacién de actividades - No al momento

v Concientizacién al personal de que todos somos responsables del negocio.

v Mejor administracién y aprovechamiento de personal, materiales, equipos,
documentacion, proceso. /7

7 Documentacién de Sistemas de Calidad, SCCP

14
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Entonces las actividades de Aseguramiento de Calidad deben inchuir:

o FEl establecimiento de practicas disciplinadas para planear 1a Calidad.
 Considerar la satisfaccion de las necesidades de los clientes comeo parte
fundamental del Sistema,

" Documentar el Sistema de Calidad que satisfaga los requerimientos del estandar
establecido.

+ Implantar el Sistema de Calidad en todos los niveles de la organizacion.

« Retroalimentar las actividades del mismo, por medio de Auditorias y revisiones
gerenciales.

Los beneficios del Aseguramiento de Calidad son:

¥ Calidad mis consistente.

3 Ahorro en costo y tiempo.

3 Reduccion del niimero de rechazos,
¥ Menos quejas de los clientes.

#* Uso optimizado de recursos.

Al lograr todo lo anterior en nuestra empresa, clientes potenciales que busquen un proveedor
confiable tendran una gran carta de referencia y se podrin establecer buenas oportunidades de
negociacion con nucstra empresa. /8

£ Documentacidn de Sistemas de Calidad. SCCP

15
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CONTROL DE  CALIDAD

A diferencia de aseguramiento de calidad, el control de calidad esta basado mis en monitoreo
del control de los procesos y determinacién de no conformidades del producto por medio de
muestreos y analisis, inspecciones, pruebas, etc. El control de calidad implica la deteccién mas que la
prevencion de desviaciones de calidad, mas sin embargo son una importante herramienta para la
deteccion, analisis y eliminacion de causas de no conformidades apoyando asi al Aseguramiento de la
Calidad.

El estandar ISO define Control de Calidad como:

/9

9 Capacitacién y Entremaniento para Auditores Intmos. SCCP

16
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SISTEMA DE CALIDAD

El sistema de calidad involucra todos aquellos recursos que se necesitan para lograr el
aseguramiento de calidad. El estandar ISO define a un Sistema de Calidad como:

La implementacion de sistemas de calidad es hoy en dia lo que las empresas estan adoptando
para asegurar ¢l logro de la calidad y entrar en un proceso de mejora sistematica. /10

10 Capacitacién y Fntremaniento para Auditores lntmos. SCCP

17
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SISTEMAS DE CALIDAD

Qué es ISO? Y qué son las Normas ISO - 90007.......cc.conmrrveranasasecerssansonnes 20

Modélos comunmente aceptados de sistemas de Calidad

Modélo Marlcon Baldrige... SSSS——. 1 |
Modélo TQM, basado en Deming. . s |
Modélo de Calidad basado en ISO - 9000 22
El papel de las Normﬂs ISO ol 9000...0..---.- ------ [TIT] 22
Como establecer un Sistema de Calidad.......... —

Porqué es importante la documentaciéon de un Sistema de Calidad?.......... 34

Componentes de un Sistema de Calidad Documentado

Manual de calidad R . 34

Procedimientos de operacion / Planes de calidad I 5,

hstl.uctivos‘ de operacién..."flliil'..l L LI 1) JIITI TR LI IR ] ] 36

Formatos y registros R SRR ORI, | .

Documentacion VS Burocracia....... . 36
i9
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2 QUEESISO ?
2 Y QUE SON LAS NORMAS ISO - 9000 ?

ISO se refiere a 1a Organizacion Internacional para la Estandarizacion, la cual fu¢ fundada en
1946 para desarrollar un conjunto de estandares commmes par la manufactura, el comercio y la
comunicaciones. La intenciéon era facilitar el intercambio intemacional de bienes, productos y
servicios y desarrollar 1a cooperacion en las esferas de actividades econdémicas, imtelectuales,
cientificas y tecnolégicas. A pesar de ser referido como ISO, el nombre de ISO no significa
técnicamente cosa alguna.

De acuerdo con los oficiales de la organizacion, el nombre fué tomado en préstamo del
vocablo griego “isos” que siginifica “igualdad”. Isos es también la raiz del prefijo “iso” el cual
aparece en palabras como “isométrico” (de igual dimensién o medida). Esta seleccion fué basada en
la linea conceptual tomada desde “Sgual” hacia “uniforme™ y hacia *“‘estandar”.

/ La organizacién estd basada en Ginebra Suiza y esta compuesta por 92 paises miembros. El
instituto Nacional Americano para la Estandarizacion (ANSI por sus siglas en ingles) es el organismo
miembre para los Estados Unidos y la Direccién General de Normas (DGN) lo es para México. /11

Todos los estandares desarrollados por la ISO son voluntarios; no hay un requerimiento legal
para forzar a los paises a adoptarlos. Sin embargo, los paises e industrias frecuentemente los adoptan
y los afiaden a las compras e importaciones como requerimientos legales, convirtiéndolos en
mandatarios. La ISO desarrolla estandares en todas las industrias excepto en ingenieria eléctrica y
electrénica.

La ISO esta estructurada en aproximadamente 180 Comités Técnicos quienes definen los
estandares.

Los paises miembros forman entre ellas consejos técnicos de expertos quienes contribuyen en
el proceso de desarrollo de los estindares. La informacidn proviene del gobierno, 1a industria y otras
partes interesadas la cual se toma en cuenta antes de promulgar un estandar. /12

11 Estudio de la Nonma ISO - 9000 “Un Enfoque Practico®. SCCP
12 SGS ICS de México, Intezrpretacidn y Requisitos ISO - 9000

20
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MODELOS COMUNMENTE ACEPTADOS
DE SISTEMAS DE CALIDAD

Exiten tantos modélos de sistemas de calidad como investigadores en el campo encontremos.
Los mas cominmente aceptados soft:

A) EL MODELO MALCON BALDRIGE.

Este modélo, esta basado en los requisitos para lograr el Premio Nacional de Calidad de los
Estados Unidos de Norteamerica. Este modélo esta basado en los siguientes requisitos basicos:

3 Liderazgo.

* Informacion y analisis.

3 Planeacibn estratégica de la Calidad.
¥ Utilizacion de los Recursos Humanos.
3 Resultados de Calidad y operacionales.
¥ Satisfaccion al cliente.

Este modélo esta basado en una gran cantidad de documentacién y evidencias y toma mucho
en cuenta la evidencia de satisfaccion del cliente y el uso éptimo de los recursos humanos./ 13

B) EL MODELO DE TQM BASADO EN LAS RECOMENTACIONES DE
DEMING.

= Una filosofia solida de calidad.

m Cesar la independencia en inspeccion.

> Entrenamiento continuo.

s Liderazgo.

mp Eliminacion de barreras interdepartamentales.

® Eliminacion de cuotas.

 Establecimiento de objetivos que lleven hacia el orgullo por el trabajo.

Este modélo es el que requiere mayor compenetracion de todo el personal en la organizacién,
es necesaria documentacion para comunicar la forma como se establece el sistema sin embargo deja a
criterio de la organizacion este esfierzo. /14

13 Capacitacidn ¥ Entrenamiento para Auditores Intemos, SCCP
14 Dooumentacidn de Sistemas de Calidad.. SCCP

21
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C) EL MODELO DE CALIDAD BASADO EN ISO - 9000

Este modélo es el resultante de los trabajos de la Organizacién Internacional para la
Estandarizacién (ISO) y marca los requisitos minimos para lograr la seguridad de que el cliente
recibira lo que espera.

Esta basado en 20 puntos basicos. Los requerimientos para cumplir el modélo son claros y
definidos, sin embargo Ia forma como se cumpliran se dejaran totalmente a la organizacion.

La principal caracteristica es que el sistema deber estar perfectamente documentado en forma
de instructivos para los trabajos ya sea como un entrenamiento para los empleados o en forma de
diagramas de flujo en las areas de trabajo. /15

EL PAPEL DE LAS NORMAS ISO - 9000

Con la finalidad de definir los elementos que un Sistama de Calidad debe abarcar, se han
desarrollado varias normas de Aseguramiento de Calidad, algunas producidas por organizaciones
Nacionales o Internacionales, otras formuladas por autoridades reguladoras, y algunas emitidas por
compaifiias individuales.

Al igual que muchas otras normas de Aseguramiento de Calidad, ISO 9000 proporciona 3
distintas alternativas indepenientes para el desarrollo de Sistemas de Calidad que aplican de acuerdo a
la naturaleza de la empresa, estas 3 normas son:

/16

15 Estudio de la Norma ISO - 9000 “Un Enfoque Practico”. SCCP
16 Capacitacion y Entrenamiento para Auditores Intemos, . SCCP
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Con el fin de que una organizacion determine que modelo de sistema adoptar para su
implementacion y proveer de una guia de como establecerlo e implantarlo, ISO también emitié dos
“guias de referencia” para tal efecto:

Otras de las guias de referencia que ISO emiti6 son:

/17

Son 20 los criterios de ASEGURAMIENTO DE CALIDAD descritos por ISO 900, y son los
siguientes: /18

17 Capacitacién y Entrenémiento para Auditores Intermos. . SCCP
18 Documentacidn de Sistemas de Calidad. SCCP
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19 Documentacién de Sistemas de Calidad.. SCCP
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1.- RESPONSABILIDADES GERENCIALES

Define que la maxima responsabilidad y desempeiio
del sistema de aseguramiento de calidad la tiene el director
general de una compaifiia a través de Politicas de Calidad,
Objetivos, Asignacion de Recursos y Revision periddica del
Sistema,

2.- SISTEMA DE CALIDAD

Mediante 1a estructuracién e implementacién de un
sistema de calidad documentado se hece enfasis en el hecho
de que la calidad no es un arte sino una técnica. FIl sistema
de calidad queda definido como una serie de recursos y
actividades que se conjugan para lograr la satisfaccién de
los requisitos del cliente.

3.- REVISION DE CONTRATO

El inicio de todo proceso de calidad queda
expresamente definido con el conocimiento de los
requerimientos del cliente, los requisitos a cumplir son:
entender al 100% los requerimientos, conocer nuestras
capacidades para satisfacer los requisitos y contar con
medios y procedimientos para resolver cualquier conflicto
que se presente con el cliente.

20 SGS ICS de Médico. Interpretacidin de requisitos de ISO - 9000
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4.- CONTROL DE DISERO
’ En el caso de que la compaiiia efectue labores de disefio
se debe contar con medios, y responsables de enfrentar dichas
tareas. El alcance de las tareas debe incluir desde la recoleccion
de datos de partida hasta la implementacion de ajustes al
desefio pasando por verificacion de prototipos y demas
detalles.

5.- CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

Tal y como se menciono en el caso del Sistema de
Calidad, el cual debe estar documentado e implementado, la
documentacion del Sistema de Calidad debe controlarse de
manera Ttigurosa. La intencion es que se salvaguarde el
conocimiento y que solo se trabaje con las insirucciones y datos
mdaas actualizados. La norma nos piede que se autoricen y
revisen los documentos, que sean accesibles para quienes los
requieran. para su trabajo y que se remmicva lo mas pronto posible
la documentacion obsoleta.

6.- COMPRAS

Cualquier proceso de produccion, servicios o
manufactura se inicia con insumos en culaquier forma como
estos se presenten. La calidad del producto final esta
directamente relacionada con la calidad de los insumos que se
empleen en el proceso. Por esta sencilla rzon, la Norma ISO -
9000 comsidera que se mantenga el suministro de materiales
solamente de proveedores confiables, esto es: proveedores que
entiendan claramente cuales son los requisitos y tengan la
capacidad suficiente para cumplirlos. Igualmente solicita que se
mantenga algun medio para verificar que se cumple de manera
consistente con dichos requisitos por parte del proveedor.

21 SGS ICS de México. Intarpretacitn de requisitcs de ISO - 5000
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7.- CONTROL DE PRODUCTO
SUMINISTRADO POR EL CLIENTE

Cuando se presenta una situacion en la cual el cliene
nos proporcione algim material que requiere que se integre
al producto final, se dice que se tieme un material
suministrado por el cliente. Ejemplos de estas sistuaciones
son; aditivos, empaques, mezclas secretas de materias
primas, etc, Para estas situaciones 1a norma I1SO solicita que
se mantengan métodos de control para los productos y se
prevenga su dafio,mal uso o pérdida.

8.- IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD
DEL PRODUCTO

La identificacion de productos y su rastreo es un
factor muy importante para la solucion de problemas de
calidad, por esta razon es un requisito de la normativa el
contar con medios de identificacion y rastreo.

9.- CONTROL DEL PROCESO

Sin duda este punto es el corazon de cualquier
empresa ya que en el proceso es donde se transforman los
materiales en producto terminado capaz de ser vendido. Para
esta 4rea los requisitos bésicos son: Procesos debidamente
planeados, procedimientos e instructivos por escrito para
realizar las tareas que comprenden el proceso, monitorco de
los procesos de manufactura, conversion de materiales o
prestacion de los servicios, brindar a los equipos el
mantenimiento preventivo adecuado y capacitar o calificar al
personal para que maneje los procesos de tal forma que
siempre se obtengan productos de calidad.

22 SGS ICS de México. Intespretacidn de requisitos de ISO - 9000
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10.- INSPECCION Y PRUEBA

Para constatar que se logré la calidad que
solicito el cliente en forma de especificaciones, o para
saber si las etapas intermedias del proceso estan dando
los resultados esperados; la norma requiere que se
lleven a cabo inspecciones, desde que se recibe la
materia prima hasta que se obtiene el producto final.

Estas inspecciones deben ser planeadas, hechas
con procedimientos 0 métodos estandar documentados,
basar la aceptacién en especificaciones y llevada a cabo
por personal capacitado.

11.- CONTROL DE EQUIPO DE
MEDICION, INSPECCION Y PRUEBA.

Logicamente las inspecciones de que trata el punto
anterior deben ser hechas con equipo que realmente pueda
brindar resultados confiables. En este aspecto ISO - 9000
es bastante estricto pues pide que para cualquier equipo con
el cual se tomen decisiones sobre la calidad de producto o
materiales, se lleven a cabo calibraciones que demuestren
que los resultados son confiables, se mantenga registroe de
las calibraciones y estas calibraciones sean hechas por
personal calificado y con procedimientos establecidos. Asi
mismo se requiere que el estatus de calibracion se mantenga
al alcance de las personas que usan ¢l equipo y que los
equipos se menejen de tal forma que la calibracion se
conserve.

/
AN

12.- ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

El estado que guardan los materiales con respecto
a las calibraciones debe ser claramente identificado
mediante cualquier medio apropiado como dreas o
etiquetas. Este status puede ser INSPECCIONADO Y
LIBERADQO, INSPECCIONADO Y RECHAZADO ¢
PENDIENTE DE INSPECCION

23 SGS ICS de México. Interpretacion de requisitos de ISO - 9000
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13.- CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

Cuando se determine que un material estd fuera
de las especificaciones requeridas, se deberd contar con
métodos de identificacion y segregacion, responsales por
su evaluacion , identificacion de destino ¢l cual puede ser
RETRABAJARLO PARA CUMPLIR,
CONCESIONARLO AL CLIENTE, DEGRADARLO A
CLASES INFERIORES O DESECHARLO EN
DEFINITIVA. Los procedimientos y las ocurrencias de
materiales no conformes deben documentarse y ligarse
con acciones correctivas.

14.- ACCION
CORRECTIVA Y PREVENTIVA

Cuando un material no conforme a
especificaciones se detecte por una inspeccion interna o
por una reclamacién de un cliente, se debera correr todo
un proceso de investigacion para determinar las causas,
tomar accion correctiva, dar seguimineto para verificar
que la accion fué tomada y que en realidad resulto
efectiva. Pero no debera limitarse el esfuerzo a tomar
accion correctiva sino que se debe pensar de manera
proactiva para prevenir. Debiendo seguirse el rastro a
cualquier causa potencial de problemas y tomar acciones
antes de que se genere algin problema real.

24 SGS ICS de Mé&dco. Itapretacidn de requisitos de ISO - 9000
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15.- MANEJO, ALMACENAMIENTO,
EMPAQUE, PRESERVACION Y ENTREGA

Esta seccion de la norma esti enfocada hacia la
preservacion de la calidad, considera requisitos para el
correcto almacenaje del producto, su manejo adecuado,
unas especificaciones de empaque orientadas a preservar
la calidad, una conservacion de los materiales delicados
durante el almacenaje y las condiciones de transporte que
protejan los productos.

16.- CONTROL DE
REGISTROS DE CALIDAD

La tnica manera de conocer ¢l desempeiio del

sistema de aseguramiento de calidad es a través de

i : 1egistros. La norma ISO solicita que los registros que

‘E demuestren la calidad deben ser recolectados, archivados,

E clasificados y mantenidos para evitar su pérdida o

deterioro. Asi mismo se debe disponer de los registros de

la manera maas convenienfe, ya sea destruccion o
conservasion en archivo muerto para fines historicos.

25 SGS ICS de México, Interpretacidn de requisitos de ISO - 9000
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17.- AUDITORIAS

INTERNAS DE CALIDAD

Uno de los diversos medios que se emplean para

conocer el funcionamiento del sistema de calidad son
las Auditorias Internas. La Normativa solicita que se
mantenga un sistema de auditorias internas de calidad
que tome en cuenta la importancia de las actividades,
auditores capacitados y calificados y registros de las
autidorias llevada a cabo. Los requisitos inchiyen

también planes de accién correctiva adecuados a las
desviaciones y su gravedad.

18.- ENTRENAMIENTO

Como bien se sabe, la calidad micia con
entrenamiento y termina con entrenamiento. Para esto
se requiere que se tengan métodos de entrenamiento
para todo el persomal que desarrolle actividades
referentes a la calidad. En los programas de
entrenamiento se deben considerar factores como: la
experiencia del personal, su educacion y capacitacion
anterior. Del mismo modo se debe tener un sistema
para detectar necesidades de capacitacion y para
monitorear los resultados de la capacitacion requerida.

26 SGS ICS de Mé&deo. Interpretaciin de requisiios de ISO - 9000
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19.- SERVICIO POSTYENTA

El servicio postventa es aquel servicio d
aplicacion para los productos, la capacitacion para el uso
los servicios de garantia y reparacidbn etc. que so
especificados contractualmente. Para esto se debe conta
con procedimientos para abrindar el servicio y co
registros que demuestren que se estd dando en la form
solicitada.

20.- TECNICAS ESTADISTICAS

El uso de técnicas estadisticas debe estar
perfectamente documentado y conservarse registsros

gue nmestren que se esta utilizando de la manera
correcta.

27 SGS ICS de México. Interpretacién de requisitos de
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COMO ESTABLECER UN SISTEMA DE CALIDAD

Para lograr el desarrollo de un sistema de calidad, es recomendable considerar las siguientes
fases: ~

@ Planeacion y estructura orgnizacional para la realizacion de actividades.
En este aspecto deben documentarse todas y cada una de las responsabilidades.
La forma mas comun es a través de descripciones de puestos y organigramas.
® Documentar el sistema en: Manual de Politicas, Procedimientos e instructivos.

De tal forma que todas las tareas importantes para la calidad queden por escrito y se
pueda hacer referencia a ellas con el finico fin de lograr consistencia en la forma de ejecucion.

® TImplementacion de lo documentado.
El siguiente paso es llevar a la realidad lo que se documentd, de esta forma se puede
someter a prueba lo escrito. La mayoria de las ocaciones resulta que se estaba pensando en
situaciones ideales en lugar de vivir la realidad de los procesos.

® Auditorias al Sistema (Intemnas y Externas).

Son para verificar que lo que se document6 en el sistema de calidad, esta resultando en
realidad efectivo para el cumplimiento de la expectativas. /28

28 Documentos de Sistemas de Calidad. SCCP
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¢ PORQUE ES IMPORTANTE L& DOCUMENTACION DE
UN SISTEMA DE CALIDAD ?

Esta pregunta se puede responder de una manera muy sencilla, al documentar un sistema de
calidad tendremos facilmente control de las actividades cruciales para el logro de los requisitos de los
clientes. Un sistema de calidad bien documentado lograra los siguientes objetivos:

« Comunicar Politicas, objetivos, responsabilidades y procedimientos
operacionales.

+ Favorece la accion consistente y el entendimiento uniforme.

« Se transmite ficilmente al personal, debido a la consistencia,

« Se pueden establecer mis facilmente los camibios ya que se cambiaria
simultaneamente la documentacion.

v’ Asegura permanencia sin importar que cambie el personal.

" Es facilmente aduditable.

« Favorece y facilita la capacitacion (ya no muy personalizada).

Cuando se documente un sistema de calidad se debe mantener en la mente que dicha
documentacion sera de utilidad a sus creadores y el unico beneficiado con la documentacion seré la
compania y su personal y que cada documeuto individual debe tener un valor para la compafiia. Esto
es: nada debe escribirse solo para satisfacer a un auditor.

La documentacién nunca debe ser excesiva. Documentar no debe ser sinénimo de generacién
de papeles. Debe ser clara, bien planeada, concisa y bien controlada. La documentacion siempre debe
reflejar la forma como una compaiiia opera y no debe ser escrita en forma que duplique el contenido
de ningan estandar. /29

COMPONENTES DE UN SISTEMA DE CALIDAD
DOCUMENTADO

A) MANUAL DE CALIDAD

En la elaboracion del manual de calidad deben de estar comprometidos todos los
departamentos de la empresa, por lo cuil es conveniente que sea bien revisado a detalle por todos los
mvolucrados, esto independientemente de quien obtenga la informacion y redacte la misma, una vez

/30

29 Capacitacidn y Entrenamiento para Anditores. SCCP
30 SGS ICS de Méxdico, Interpretacidn de requisitos ISO 9000
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revisado ajuste los comentarios, para cada capitulo del manual de calidad, hay que hacer referencia a
los documentos ( procedimientos, instrucciones operativas, etc.) que tiene la empresa para poder
cumplir con este capitulo, por lo cual es muy importante que lo que dice el manual de calidad sea la
realidad y los documentos que se referencien en realidad existan ya que son una una guia a seguir por
las auditorias.

El propésito del Mannal de Calidad es:
¥ Comunicar el compromiso de la gerencia con la calidad.
% Establecer que todo el personal esta involucrado en el aseguramiento de la
calidad.
¥ Proporcionar una descripcién general del como nuestra empresa cumple con la
normativa establecida.
3% Es una carta de representacion ante el cliente.
¥ Ayuda a informar a todo el personal sobre el desarrollo de las actividades de la
empresa al sistema de aseguramiento de calidad.

B) PROCEDIMIENTOS DE OPERACION / PLANES DE CALIDAD

FEl método por medio del cual una actividad en particular se llevara a cabo ;/qué, quién, cémo,
cuando, donde, porqué?, se explican en los documentos de soporte, tales como: Procedimientos de
operacion.

Estos procedimientos de operacion pueden hacer referemcia a una instruccion o plan de
trabajo por medio del cudl se realizara una determinada tarea.

Los planes de calidad definen los métodos especificos de calidad para un determimado
producto o servicio, los recursos necesarios y estrategias para cumplir con los objetivos
determinados.

El plan de calidad puede incluir, aunque no se limita a:
4+ Objetivos de calidad que se desean alcanzar
4 Las responsabilidades y antoridades especificas.
4 La estrategia de implementacion del plan.
4 La documentacion de referencia aplicable.

4 Las actividades de verificacion necesarias.
4 Los registros de calidad aplicables.

Los planes de calidad pueden presentarse en forma de Diagrama de Flujo, en forma tabular o
en forma de texto libre. La tnica restriccion es que se debe considerar especificamente un producto
o servicio. /31

31 SGSICS de México, lnterpretacidn de requisitos ISO 500
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C) INSTRUCTIVOS DE OPERACION

Cuando algunas operaciones requieren ejecutar algunos pasos con detalles especificos, se
utilizan documentos llamados instructivos de Operacion. Asi como los procedimientos son bien
importantes para asegurar que las tareas repetitivas sean ejecutadas de la misma manera todo el
tiempo.

Generalmente son aplicados para documentar:

® Métodos de laboratorio.

=) Instructivos de operacion de maquinaria.
=) Recetas para preparacién de mezclas.

» Métodos de calibracién a instrumentos.
wp Instrucciones de Ensamble de Equipos.

D) FORMATOS Y REGISTROS

Para poder dejar evidencia objetivamente de que se llevaron a cabo pasos importantes de un
procedimiento o mstructivo, es necesario que se guarde un registro de anotaciones o datos de la
gjecucion.

Para poder efecturar esto se requieren formas especiales que contengan los espacios
necesarios para el llenado de los datos y la identificacion de los mismos. A esta formas se les
denomina formatos. Los formatos una vez llenos se convierten en registros los cuales se manejan de
acuerdo a los lineamientos del modélo de sistema de calidad que se haya escogido, esos registros son
la evidencia objetiva de que el procedimiento se esta cumpliendo tal como esta escrito.

DOCUMENTACION VS BUROCRACIA

Es muy importante que al documentar sistemas de calidad se tenga mmicho cuidado de inchuir
un nivel de detalle suficiente para describir los puntos realmente importantes del sistema. Sin
embargo existe la falsa creencia que documentar un sistema de calidad significa, especialmente
cuando se trata de sistemas basados en ISO - 9000, dar hasta el mis minimo detalle de una tarea
particular. /32

32 SGSICS de México, Interprétacidn de requisitos ISQ 900
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Hay que recordar un parrafo muy importante gque contiene la norma ISO - 9000, el cual dice
que la documentacién debe contener un nivel de detalle adecuado dependiendo de la complejidad de
las tareas, el nivel de entrenamiento y habilidades del personal.

Con el punto anterior podemos ver que el “nivel adecuado de detalle” nosotros lo fijamos.
Debemos hacer un sistema prictico y simple, que en realidad sea util para las personas que lo
emplean. Para hacer fuerza en este conncepto debemos pensar en términos de las personas que van a
hacer uso del documento. /33

33 SGS ICS de México, Interpretacidn de requisitos ISO 900
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ESTRUCTURA TIPICA DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD

INTRODUCCION

La organizacién debera establecer, documentar, y mantener al dia un sistema de calidad como
medio para asegurar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos especificados. La
organizacién deber preparar un manual de calidad que cubra con los requisitos de esta norma. El
manual de Calidad debe incluir o hacer referencia a los procedimientos del sistema de calidad y
descubrir la estructura de la documentacién usada en el sistema de calidad.

La organizacion debe:
X Preparar procedimientos documentados consistentes con los requerimientos de
esta Norma y la Politica de Calidad establecida por la organizacion.
X Implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos
documentados.

Para propositos de ésta Norma Internacional, el rango y detalle de los procedimientos que
forman parte del sistema de calidad deben depender de la complejidad del trabajo, los métodos
empleados y las habilidades y entrenamiento necesario para el personal involucrado en el desempeiio
de la actividad.

Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a las instrucciones de trabajo que
definen como cada actividad es realizada.

DEFINICION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD

/34

34 SGSICS de México, Interpretacidn de requisitos ISO 900
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COMO ESTRUCTURAR LA DOCUMENTACION DE CALIDAD

El proceso de documentacién consiste de las siguintes etapas:

ENFOQUE SINTETICO

Seleccién de los elementos que constituyen el sistema de calidad, tomando los que establece
Ia Norma ISO - 9000 1/2/3, segun la que aplique a la empresa.

Analizar cada elemento de la Norma, e identificar los requisistos y que documentos se deben

generar.
En la mayor parte de los casos, se trata de procesos, por lo tanto es recomendable establecer

primero los Diagramas de Flujo incluyendo las interfases con otros procesos, unidades y documentos.

Definir lo que debe ser documentado y a que nivel de documento. Generalmente se hacen
distinciones entre cuatro niveles jerarquicos entre documentos.

3¥ Manual de Calidad.
3# Procedimientos.

3 Instrucciones,

¥ Anexos y formatos

Para definir lo que debe ser documentado y a que nivel de documento, sirven los siguientes
Criterios:

= Los objetivos de cada documentos.
= Los usuarios de cada tipo de documento: cada participante debe saber lo
necesario para realizar su actividad correctamente.

/35

35 Estudio de la Norma ISO - 9000 “Un Enfoque Prictico”.
41

ENFOQUE PRACTICO DEL I 8 0 - %000



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

= Los objetivos de cada documentos.

= Los usuarios de cada tipo de documento: cada participante debe saber lo
necesario para realizar su actividad correctamente.

® De lo anterior resulta que la lista de distribuciéon de cada documento debe ser
minimizada.

® Minimizar el nimero de documentos para reducir 1a burocracia y el trabajo de
mantenimiento de los documentos (revisiones, cambios y modificaciones y
consecuentemente entrenamiento). /36

ENFOQUE ANALITICO

Cuando una empresa ya dispone de nmchos procedimientos e instrucciones, se recomienda
seguir los siguientes pasos:

Hacer un levantamiento de mventario de todos los documentos que existen. Siguiendo la
secuencia de cada elemento del sistema de calidad y analizar a que se refieren los documentos
(preparar los Diagramas de Flujo de los procesos).

Basado en los requisitos de cada elemento, analizar si el documento cumple con tedos los
requisistos.

Definir a que nivel corresponde el documento existente: manual, procedimiento, instruccion.

Preparar los. documentos faltantes a cada nivel y revisar, cuando sea necesario, los
documentos existentes.

Establecer un sistema de identificacion / codificacion, que cubra los documentos de la
empresa.

¢ CUANDO SE DEBE ESTRUCTURAR LA DOCUMENTACION
DE UN SISTEMA DE CALIDAD ?

Con ia finalidad de evitar duplicacion de esfuerzos y revisioines posteriores, se recomienda
estructurar la documentacién al principio de los trabajos para la implementacion de un sistema de
Calidad, generalmente esto se hace mediante un mapeo siguiendo lo requerido por la norma.

/37

36 Estudio de la Norma ISO - 9000 “Un Eofoque Prictico”.
37 Capacitacién y Entrenanmiento para Aunditories Inntemos. SCCP
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¢ QUIEN DEBE ESTRUCTURAR LOS
DOCUMENTOS DE CALIDAD ?

Se recomiendda que los documentos de calidad sean estructurados por un nivel alto de la
empresa, con la participacion del Gerente de Calidad y Coordinadores de Calidad.

Los documentos a nivel procedimientos e instrucciones, necesariamente deben tener la
participacién de los ejecutantes de los procesos y actividades. Son elllos los que conocen el “como
hacer”. Las personas tienden a aceptar y usar mas lo que ayudaron a crear, todo 1o que venga de
terceros parecera una imposicion. Eso facilitara también la proxima etapa que es la implementacion
de documentos.

PRINCIPIOS DE CONTROL DE LA DOCUMENTACION

REQUISITOS DE L& NORMA

Las normas ISQ 9001, ISO 9002 e ISO 9003, establecen como requisito a cumplir para el
sistema de calidad, que la empresa debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados
para controlar todos los documentos y datos relacionados con los requerimientos de esta norma.

Los documentos y datos deben ser revisados y aprovados para asegurar su implantacion por
personal autorizado. Una lista maestra de todos los documentos a un proceso equivalente de control
documentado. La identificacién o estado de revision actual debe estar establecido y fiacilmente
disponible para prevenir el uso de documentos obsoletos y/o invalidos.

Este control debe asegurar que:
« Las desiciones actualizadas de los documentos estén disponibles en todos los
puntos en que se Ilevan acabo las operaciones fundamentales para el

funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

/38

38 Estudio de la Norma ISO - 9000 “Uh Enfoque Practico™.
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¥ Se retira en el menor plazo posible la documentacion obsoleta de todos los
puntos de uso.

¥ Cualquier documento obsoleto retenido para uso legal y/o preservacion del
conocimiento se adecuadamente identificado.

¥ También hay que definir quién es el responsable del control y distribucién de los
documentos. /39

RESPONSABILIDADES CLAYE

Existen 3 areas de respnsabilidad primarias que deben ser definidas con respecto a los
procedimientos. Estas son: Identificar las necesidades de documentacidn, revisar y autorizar; preparar
y escribir la documentacion y administrar y controlar los documentos.

IDENTIFICACION, REVISION Y AUTORIZACION

Todos los departamentos son responsables por identificar las necesidades de documentacién,
sin embargo, la autorizacién generalmente se lleva a cabo por parte del grupo gerencial.

Una vez escritos los procedimientos se deben revisar para:

@ Que se identifiquen conflictos entre la realidad y lo escrito.
® Que el procedimiento sea entendible y provea suficiente y adecuada direccion.
@ Que las interrelaciones departamentales estén definidas y acordadas.

PREPARACION Y ESCRITURA DE DOCUMENTOS

La elaboracion de los documentos debe ser hecha por el personal responsable de las
actividades y funciones a ser controladas. Los procedimientos deben ser escritos usando los formatos
aceptados en la compafia, pero no es necesario que se escriban en un lenguaje muy formal, siempre y
cuando sean entendibles por todos los empleados mvolucrados.

/40

39 Estudio de la Norma ISO - 9000 “Un Enfoque Prictico”.
40 Capacitacién y Entrenamiento para Andiiores niemos. SCCP
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ADMINISTRACION Y CONTROL

La administracion de la empresa debe determinar los responsables para la administracion de
los documentos, este sistema de control debe especificar:

« El formato en el cuil se debe escribir la documentacion.

+ El sistema de claves de identificacion,

« Los pasos l6gicos para 1a generacién, autorizacioén y revision.
«  Almacenamiento, distribucién y consulta.

LISTAS MAESTRAS DE DOCUMENTOS
COMPUTARIZADOS DE CONTROL

Un excelente método de control de decumentos es mediante una lista maestra, dicha lista no
es otra cosa mis que un listado con los nombres de los documentos y cualquier otro elemento de
control relevante, como la clave de identificacion. Dentro d ela lista pueden ir otros datos como por
ejemplo Jos usuarios que re ciben copias de los documentos y los manuales donde estan asignados.

Una herramienta que resulta nuy 0til en este aspecto es la computadora. Existen diversos
programas de computo especialmente disefiados para control de documentos, sinembargo en sistemas
documentados de mediana complejidad, las aplicacicccones comerciales de manejo de bases de datos
sirven para el propdésito bastante bien.

/41

4] Capacitacitn y Entrenamiento para Auditoges Fatemos. SCCP
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INTRODUCCION

Existen dos herramientas de planeacion y desarrollo que son:

% Diagrama de Flujo
¥ Plan de accion

Estos mstrumentos resultan muy importantes para:

« Definir y mejorar procesos.
 Planear y controlar tiempos de ejecucion de actividades.
o Definir responsabilidades sobre actividades.

'LOS PROCESOS BASICOS

Todas las actividades basicas que se desarrollan dentro de una empresa se pueden estructurar
en forma de procesos, en los cuales se da entrada a una materia prima o insumo y se obtiene un
producto. Estos insumos y productos pueden estar dados en la forma de materiales, informacion
verbal o escrita o un servicio.

Para convertir el insumo en un producto se requiere un proceso. Estos procesos son lo que
dan el valor agregado a los productos y los hacen utilizables. Los procesos pueden ser muy simples,
como mecanografiar una carta, o muy complejos como purificar un compuesto quimico en el
laboratorio. /42

42 SGS ICS de México, Interpretacidn de requisitos ISO 900
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PLANEACION DE LOS PROCESOS

Para que un proceso sea eficiente es necesario que se recurra a un buen método de
planeacion. Esta pequefia provision nos permitira mejores resultados y un mayor control durante
todas las etapas de realizacion del proceso.

Al planear nos evitamos sorpresas pues va conocemos exactamente cuales son los pasos, que
tipo de recursos necesitaremos en cada etapa v se puede establecer con anticipacion algin medio para
verificar que las cosas marchan como debieran. Asi mismo, se pueden manejar pasos alternativos en
caso de encontrar dificultades durante la marcha del proceso.

Existn miltiples métodos de planeacion, uno de los mas utilizados ¢s el Diagrama de Flujo.

DIAGRAMA DE FLUJO

L QUE ES ?

El Diagrama de Flujo es una representacion grifica que muestra la secuencia e interrelacion
de todos los pasos de un proceso, o sea, es un conjunto de simbolos que muestran la secuencia de las
actividades de un proceso.

s PARA QUE SIRVE ?

Para analizar cualquier tipo de proceso, considerando a un proceso como la secuencia de
actividades ligadas que lleven a un resultado.

Estos procesos pueden ser flujos de productos o servicios. El anilisis lleva a un mejor
entendimiento de los procesos que muchas veces pueden ser reacionalizados, simplificades, o mejor
estructurados. /43

43 Estudio de 1a Norma ISO - 9000 “Un Enfoque Practico”.
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2 COMO SE ELABORA ?

+ Se retme a las personas que conocen ¢l proceso o bien, que actiian en é.
 Se define claramente el inicio y el fin del proceso.
v Se diseiia primero el flujo existente y no el que deberia ser.

Para desarrollar el Diagrama de Flujo paso a paso, use las siguientes preguntas:

© ; Qué es la actividad ?

@ ;Cuail es el resultado o producto de esa actividad ?

@ ;, Quién recibie ese resultado o producto ? Se revisa

@ Verifique si todas las actividades fueron interrelacionadas correctaments.

@ Verifique si todos los pasos tienen una salida al menos. '
@ Verifique si el Diagrama deFlujo muestra claramente las actividades realizadas
en paralelo (al mismo tiempo) y en una serie (secuencialmente).

@ Verifique si todas las situaciones reales, inclusive casos excepcionaless fueron
considerados.

@ Verifique si todas las actividades son reales y no “‘como deberia pasar™.

En procesos mas complejos puede ser ventajoso hacer un Diagrma de Flujo de las actividades
principales primero, y detallar las actividades individuales en Sub - Diagramas de Flujo.

RESPONSABLES Y TIEMPOS

Como un elemento adicional y como complemento de las defmiciones de Diagrama de Flujo,
es recomendable determinar el puesto o la funcién de la organizaciéon responsable de ralizar cada
actividad establecida en ¢l Diagrama de Flujo, asi como el tiempo en minutos, horas o dias que toma
su ejecucion.

ANALISIS DEL DIAGRAMA DE FLUJO

¢ COMO SE ANALIZA EL FLUJO ?

Para dar una calificacion del Diagrama de Flujo respecto a si cumple con los requisitos, usted
puede hacerlo contestando las siguientes preguntas; /44

44 Estudio de 13 Norma ISO - 9000 “Un Enfoque Practico™.
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v ; La secuencia de las actividades esta correcto o debe ser alterado ?
v { Existen actividades que pueden ser eliminadas que pueden ser combinadas con
otras o que precisan ser agregadas ?

Cada rombo de decision exige atencion especial; Ia mayoria de ellos significa una
verificacidon que puede implicar, en el caso negativo, un trabajo adecional, es decir un costo de NO
CALIDAD. Es siempre mejor corregir los errores en la fuente y no através de la verificacion.

ANALISIS DE LAS INTERFASES ENTRE LAS ACTIVIDADES

Analizar las actividades criticas entre las etapas secuenciales donde ocurren los problemas de
comumicacion y atraso. La ejecucion de cada una de las actividades, depende de la antividad anterior
y produce algo que es la condicion para poder ejecutar la préxima actividad. Por lo tanto, existe
entre cada secuencia de actividades la relacion proveedor - cliente. El analisis de las necesidades y
espectativas de cada proveedor y cliente es la base para prevenir problemas en las interrelaciones de
actividad en actividad.

ANALISIS DE L& EJECUCION DE LAS
ACTIVIDADES INDIVIDUALES

@ , Cuales son las actividades en las cuiles una ejecucién incorrecta lleva a

resultados errados ?
@ Después de estos anilisis, redisefie ¢l Diagrama de Flujo ideal, introduciendo
todas las mejoras que identique

PLAN DE ACCION

LQUE ES®?

~ Elplan de accion es un documento que designa las responsabilidades sobre ciertas actividades
para determinadas personas. Establece hasta cuando una actividad debe terminar y lo que siguifica el
término de las actividades. /45

45 Capacitacitn y Entrenamiento para Auditores Interncs. SCCP
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BENEFICIOS

El objetivo de un plan de accion es diciplinar la ejecucion de las diferentes actividades.

¢ COMO SE ELABORA UN PLAN DE ACCION ?

@ Debe ser estimado ¢l tiempo de gjecucion de las diferentes actividades.

@ Fijar 1a fecha de inicio y de terminacion.

® Asignar un responsable.

O Definir el indicador de ejecucion, es decir, el concepto que determina que la
actividad es realizada en forma completa.

SIMBOLOS UTILIZADOS EN DIAGRAMAS DE FLUJO

ACTIVIDAD

DOCUMENTO

DECISION

TRANSPORTE

/46

46 Capacitacidn y Fntrenamiento para Auwditores Intemos. SCCP
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cosa mas que un listado con los nombres de los documentos y cualguier otro elemento de control
relevante, como la clave de identificacién. Dentro d ¢la lista pueden ir otros datos como por ¢jemplo
los usuarios que re ciben copias de los documentos y los manuales donde estan asignados.

CLIERNRTES

Los cliente son las personas que reciben el resultado.

En la mayoria de los caos, parece estar claron quién es el cliente, pero en otros no queda tan
claro, especialmente cuando es imtemo, es decir, de la misma empresa y sobre todo, cuando la
interaccion nos lo presente como cliente y a la vez como proveedor.

Para identificar al cliente en una situacion poco clara, se pueden hacer estas preguntas:

@ ; A quién entrego el resultado de mi trabajo ? actividades.
® ; A quién o a qué departamento se le envia el producto de mi departamento

® ; Anadie?

En toda empresa existen clientes imtermos y clientes externos. Estos se explican a
continuacidn.

CLIENTE EXTERNO

Es la persona que compra nuestros productos o servicios. El cliente externo es el factor
principal de un negocio, ya que si no tuviéramos quien comprara nuestros productos o si no
tuviéramos usuarios de nuestros servicios, no tendria sentido el seguir produciéndolos.

CLIENTE INTERNO

Para que un empleado, puedan satisfacer las necesidades del cliente externo, requiere de otras
personas que le provean lo necesario para poder proeducir lo que el cliente externo solicita. /47

47 Capacitaci‘n y Entrenamiento para Anditores Internos. SCCP
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PROVEEDOR

Estos insumos o mateia prima son suministrados por una persona, departamento o empresa.
Para identificar al proveedor se pueden hacer estas preguntas:

@ ; De quién recibo la informacion y los materiales para realizar mi trabajo ?
® ; De que departamento se recibe la materia prima para elaborar el producto o
realizar el servicio en mi departamento ?
En toda empresa existen proveedores externos y proveedores internos, que explicaremos a
continuacion:

PROYEEDOR EXTERNO

Es la persona o0 empresa que nos vende y suministra la materia prima para elaborar nuestro
producto.

PROYEEDOR INTERNO

Es la persona o departamento dentro de la empresa que nos envia la mformacion y materiales
necesarios para hacer nuestro trabajo y obtener un producto o servicio. /48

48 Capacitacidn y Entrenamiento para Auditores Intemos. SCCP
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