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INTRODUCCION 

Cominmente se escucha hablar de muchos términos relacionados con la calidad. Palabras 

como aseguramiento de calidad, sistemas de administracion de calidad, certificacin, 

administracion total de 1a calidad, son usadas frecuentemente para describir algunos 

métodos que la mayoria de las compaiiias de mas éxito en el mundo utilizan en la 

actualidad para ofrecer los mejores productos a sus consumidores. 

La competitividad global y la apertura de nuevos mercados debido al surgimiento de 

grandes bloques econdmicos, obliga a las empresas en la actualidad a contar con un 

certificado que garantice a los consumidores que todas las actividades relacionadas con los 

productos que estén adquiriendo, sean llevadas a cabo bajo las mas estrictas normas, que 

procuran proveer un producto o servicio en las condiciones establecidas. 

Se propone que la empresa, sobre la cual se esté Ilevando a cabo este estudio, cuyas 

actividades principales son: la venta, mercadotecnia y distribucién de partes automotrices, 

se encuentre certificada bajo una de las normas de la serie ISO 9000, ya que este estandar 

ha sido empleado para hacer calculos con las mismas bases en todo ef mundo obteniendo 

los mismo resultados, los cuales ofrecen ventajas tales como: precios bajos, resultado de un 

acceso mas sencilfo a los mercados internacionales y mayor eficiencia en la produccién, asi 

como ef incremento en Jas ventas, ya que este registro puede ser utilizado como una 

herramienta que favorezca las ventas y contribuya al esfuerzo de la mercadotecnia debido a 

que una vez certificado se cuenta con un mayor ntimero de clientes potenciales. 

Por esta raz6n, el propdsito principal de este estudio, es el de mostrar cuales son los 

requerimientos que la compafiia debera cumplir para tener un sistema organizado, eficiente 

y documentado de fas actividades que se llevan a cabo, exclusivamente en los procesos de 

manejo y distribucién de partes dentro del almacén. Debido a la gran cantidad de procesos 

internos que existen en cada area dentro de la compaiiia, se plantea que como parte de la 

certificacion total de la misma, cada una de las areas Ileve a cabo la preparacion para dicha 

certificacion por separado.



  

EI alcance de este estudio sera definir y preparar las distintas fases que el proyecto de 

implantacién debe cubrir para obtener un resultado exitoso, es decir, cumplir con los 

requerimientos necesarios para presentarse ante una auditoria con el fin de obtener fa 

certificacién bajo la norma [SO 9000. 

Este trabajo esta desarrollado de la siguiente forma: 

En el capitulo N° | se presenta un analisis de las necesidades generales de la compaitia para 

implantar un sistema de calidad, definiendo cuales son sus actividades principales y porqué 

surge la intencion de desarrollar un sistema de calidad en la empresa. 

En el capitulo N°2 se presentan los requerimientos de la norma ISO 9000, explicando para 

cada uno de los elementos su alcance y propdsito. 

La operacién y los diferentes procesos del almacén de partes, asi como los principales 

medidores del desempejio de sus actividades, y su estructura organizacional, son expuestos 

en el capitulo N° 3 de este estudio. 

En el capitulo N° 4, se explica la metodotogia para la obtencién del registro ISO 9000, 

incluyendo la estructura de ta documentacion requerida y los distintos sistemas de auditoria 

que se pueden establecer. También se hace mencién del método para la identificacion de las 

variables a evaluar. 

La planeacion y la preparacién para la obtencion del registro de la compaiiia, se desarrollan 

en el capitulo N°S, en donde se plantea la estrategia y el cumplimiento de tos 

requerimientos de [SO 9000, aplicados a la operacion del almacén de partes. 

Finalmente, en el capitulo N°6 se presentan los resultados de una auditoria interna 

realizada, una vez llevados a cabo los procesos de desarrollo del sistema de calidad, con el 

fin de evaluar el cumplimiento a cada uno de los elementos que aplican de la norma {SO 

9000 en el almacéa de partes. 

on



i. NECESIDADES DE LA COMPANIA PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE 

CALIDAD 

Ll DESCRIPCION DE LA COMPANIA 

El negocio de la “COMPANIA” es el de la venta y distribucion de partes automotrices a 

refaccionarias y talleres de servicio. Esto mediante el almacenaje, surtido y distribucién 

adecuada de todos los productos para lograr obtener la satisfaccion del cliente. 

Estas actividades son realizadas desde nuestro almacén, incorporandose a los sistemas de 

abastecimientos (compras), programacién y transportacion para partes de Servicio y 

Refacciones de la empresa. 

El objetivo de 1a empresa es lograr ser una de las empresas mas importantes en el ramo a 

nivel nacional con reconocimiento a nivel continental. Se trata de un objetivo ambicioso 

pero para lograrlo se necesita de la participacién y compromiso de proveedores y personal 

de la empresa para exceder las espectativas de nuestros clientes. 

\.1.1.COMPRAS. 

Este departamento se encarga de la Relacién Comercial entre la COMPANIA y sus 

proveedores con la finalidad de realizar los mejores acuerdos que beneficien a ambas partes 

y con el objetivo primordial de proporcionar el mejor servicio a nuestro cliente final. Sus 

responsabilidades comienzan desde la solicitud de las cotizaciones, que son los documentos 

con los cuales se inicia la relacién comercial con el proveedor con la intencién de comprar 

los productos que el proveedor ha desarrollado y puede fabricar bajo las especificaciones de 

la COMPANIA y que, en la mayoria de los casos, ya han sido o estan siendo fabricados 

para abastecer a nuestro almacén. Estas cotizaciones deben contener informacion para su 

analisis como son el precio unitario, tiempo de entrega y fabricacién, costo de etiquetado y 

empaque, términos de Pago, libre a bordo, la direccién de la Planta de Manufactura del 

proveedor y algunos datos adicionales como lo son el lote minimo de produccion, de 

embarque, precios en escala y la reactivacién de herramentales; con base en estos datos se 

coloca fa orden de compra con la oportunidad requerida. 
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La orden de compra es ef documento mediante el cual la COMPANIA accede a comprar y 

recibir los productos del proveedor y a su vez el proveedor esta de acuerdo en vender y 

embarcar los productos especificados. Estas ordenes de compra pueden ser abiertas en 

tiempo o si las condiciones lo requieren pueden ser cerradas en cantidad 

La compaiiia tiene como politica el proporcionar a sus clientes finales partes con las 

mismas especificaciones que las requeridas para el equipo onginal. 

1.1.2 PLANEACION DE LA DEMANDA 

Este departamento tiene la responsabilidad de asegurar que se mantengan los niveles 

adecuados de inventario en el almacén. Los niveles optimos de inventario se establecen al 

liberar, ajustar y mantener los requerimientos de materiales enviados a los proveedores. 

Para determinar la logistica de servicio y las practicas de emisiones se debe considerar el 

entorno dinamico del producto en el que se deben analizar las fases 0 los ciclos del vida del 

producto, fa variacion de la demanda futura y el riesgo. 

Para llevar a cabo esta planeacion de todas las partes que se manejan es muy importante 

considerar todos fos requerimientos que se tienen asi como la politica de retencidn que 

dependiendo del tipo de parte y de su funcionalidad puede ir de tos 10 a los 15 aiios. Asi 

mismo es importante saber los requerimientos de partes de los nuevos modelos. 

Mas alla de la retencion obligatoria, podria continuar vendiendo {a parte si la economia y 

las ventas cumplen con la politica de retencién de las partes. 

El proveedor debe tener cada parte enlistada en una relacién de materiales, el objetivo de la 

COMPANIA es cubrir el 100% de las necesidades que puedan surgir, el riesgo es un factor 

en la vida de las partes de servicio para el cual se busca encontrar la mezcla perfecta de a 

qué se le da servicio y cuando hacerlo. El riesgo se puede medir por el porcentaje de 

pedidos sin surtirse en un tiempo y lugar especifico, que en la COMPANIA actualmente es 

del 81.5%.



    

La disponibilidad de partes de servicio es un elemento clave para la COMPANIA para la 

satisfaccion ai cliente, que debera ser igual a la calidad del producto mas un servicio 

capacitado para obtener la disponibilidad de partes de servicio. 

El prondstico dei requerimiento de partes de servicio es un factor que siempre esta 

cambiando, el objetivo de la COMPANIA es tener las partes necesarias sin tener altos 

niveles de inventario. Los calculos de las emisiones de las partes se generan con el 

pronéstico de ja demanda y el! inventario actual. Los pronésticos son Ja prediccién de ta 

demanda futura elaborados por medio del manejo matematico de datos histéricos y de 

proyecciones a futuro. 

Existen varias técnicas para el calculo de los prondsticos fas cuales se dividen en métodos 

objetivos (basados en analisis estadisticos), y subjetivos (basados en el “tibio” juicio 

humano). Esto es util pero un buen prondstico es una combinacién de ambos. 

Los pronésticos de opinion denominados a veces como predicciones, incluyen aquellos 

basados en las opiniones expertas de individuos con una “intuicién por el negocio” los 

cuales determinan la cantidad de productos que creen se demandaran de acuerdo a su 

experiencia, o a fo que han oido que sus clientes consumiran en cierta época del afio 

Et otro enfoque basico del ejercicio del pronéstico (el uso de las técnicas estadisticas) 

puede comprender el uso de la propia historia de fa demanda de un producto para 

determinar un prondstico sobre las ventas futuras (utilizando factores intrinsecos como 

promedios 0 tendencias histéricas, o puede basarse en un analisis de correlacion multiple 

(utilizando factores extrinsecos como el PIB) para pronosticar las ventas de los productos 

no relacionados en forma directa con estas actividades. 

Con respecto a la pregunta de cuando emplear un método y cuando en su lugar utilizar otro, 

puede decirse que los métodos de prondstico menos analiticos y cualitativos se emplean 

frecuentemente en la planeacion estratégica a largo plazo y para la decision sobre 

instalaciones, los modelos de analisis que son de caracter mas analitico como las series de 

tiempo, se emplean con frecuencia para la planeacidn de las operaciones, como sucede en Ja



  

  

  
  

produccién y control de inventarios. Las técnicas de prondsticos causales son muy utiles en 

la planeacion agregada a mediano plazo. 

Se debe considerar también, el tiempo de entrega de las partes por los proveedores, el cual 

se refiere a la cantidad de dias calendario requeridos para que éste procure la materia prima, 

fabrique y envie Ja parte después de que tiene conocimiento de la emision 

Otro punto importante es ef inventario de seguridad, el cual existe para cubrir la variacion 

de la demanda por pronosticar durante el tiempo de entrega. La cantidad de orden 

econémico le sirve a la COMPANIA como un modelo para optimizar la inversion en el 

inventario al tiempo que considere los costos de operacién y los términos de la orden de 

compra. 

A continuaciOn se presentan algunas de tas técnicas de pronéstico mas comunes, las cuales 

se encuentran agrupadas de acuerdo a los métodos cualitativos, analisis intuitivo y los 

modelos causales. 

  

MODELO DESCRICPION | 

Modelos Cualitativos 
  

  

Investigacion de Mercado Se obtienen datos a partir de cuestionarios y 

paneles que anticipen el comportamiento del 

consumidor 
  

Datos Histéricos Realiza una analogia con el pasado de 

manera razonada 
  

Técnica de grupo nominal Se obtienen datos mediante la votacion 

forzada del grupo. 
  

Método Delphi Se recaban opiniones mediante algunas 

preguntas que se hacen a un panel de   expertos.    



  

  

Modelos Cuantitativos (Series de tiempo) 
  

Promedio Mévil Simple Promedia los datos del pasado para calcular 

los del futuro de acuerdo a este promedio. 
  

Suavizacién Exponencial Otorga pesos relativos a  prondsticos 

anteriores y a la demanda mas reciente. 
  

Box - Jenkins Es un modelo de regresién de serie de 

tiempo, estadisticamente probado hasta que 

es satisfactorio. 
  

Modelos Cuantitativos Causales 
  

Regresion Es una relacién funcional entre las variables 
    Modelos Econémicos Proporciona un prondstico global para 

variables econdémicas como el PIB   
  

1.1.3 ESPECIFICACIONES 

En este departamento se asignan los ntimeros de servicio a los componentes y a las partes 

para las refacciones originales, se dan de alta en la base de datos los nuevos nimeros de 

parte, los cambios de aiio y modelo. 

Dan servicio a los vendedores, ingenieros de empaque, compradores y clientes presentando 

las especificaciones y funcionalidad de la parte para los vehiculos que los requieren. 

Coordinan la emision y obtencién de catélogos donde se describen las caracteristicas y 

componentes de cada parte segiin el modelo y vehiculo. 

1.1.4 TRANSPORTACION L 

Todas las actividades de transportacion de la COMPANIA se llevan a cabo mediante Jos 

servicios de un proveedor, el cual tiene como responsabilidad coordinar todos los aspectos 

relacionados con la transportacion para la distribucion y la recoleccién de retacciones para 

nuestro almaceén. Este es un acuerdo con todos los proveedores para mejorar el control de la 

cadena de abastecimiento y asegurar con esto la satisfaccion al cliente. 

tO 

 



  

Las responsabitidades del transportista incluyen: notificar el programa de embarque de 

recoleccién y distribucién de partes a los clientes asi también como la verificacién de 

partes, cantidades y documentacién en el punto de recoleccion y entrega. Ademis tiene la 

responsabilidad de crear rutas de recoleccion y distribucién eficientes asi también como 

mantener actualizada la base de datos de los proveedores y clientes. 

ULS ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

El area de control y aseguramiento de la calidad es un departamento el cual tiene como 

funcién principal el asegurar, verificar y garantizar que cada una de las partes que se 

reciben cumpla estrictamente con las especificaciones entregadas al proveedor de acuerdo 

con el producto que se compra. Es también responsabilidad de este departamento verificar 

que los procesos se lleven a cabo, asi como reportar y documentar las discrepancias que se 

presenten. 

Aunque esta es un area especifica dentro de la compaiiia, es politica de la misma el Nevar a 

cabo todas sus actividades de acuerdo al sistema de calidad; sin embargo, este 

departamento usualmente se encarga de verificar y asegurarse de que esto se logre. 

Algunas de las areas en las que este departamento tiene también injerencia son: Desarrollo, 

Asesoria Legal y Certificacion de proveedores. 

1.1.6 FINANZAS 

Las politicas claves del negocio es la definicion de su mercado, satisfacer sus necesidades y 

obtener utilidades por hacerlo. Determinar estas politicas supone planear y usar su pian 

como instrumento de control. Precisamente esto es lo que lleva cabo la Direccién de 

Finanzas, ya que el primer paso pata conducir a la compafia a obtener utilidades es 

establecer un sistema de registro contable que le proporcione la informacion financiera 

necesaria para elaborar los principales documentos de control como los estados de situacion 

financiera, obtencién del punto de equilibrio, estado de resultados, proyecciones de flujo de 

efectivo y analisis de desviaciones para Hevar a la COMPANIA a ser to mas rentable 

posible y obtener los mejores resultados



  

  

Mediante el estado de resultados y las proyecciones de flujos de efectivo, la compaiiia 

controla el obtener utilidades y pagar sus compromisos a tiempo. El punto de equilibrio 

muestra la suma de los ingresos por ventas necesarios para equilibrar la suma de sus gastos 

fijos y variables. Y el estado de situacion financiera muestra la liquidez del negocio y las 

aportaciones de los socios en un momento determinado y cémo se ven directamente 

afectadas por el flujo de efectivo y el estado de situacién financiera. El andlisis de 

desviaciones compara el actual comportamiento con el originalmente proyectado en forma 

mensual, o anual. 

L2__NECESIDAD DE LA COMPANIA PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE 

CALIDAD 

Los consumidores y la competitividad global estan cambiando la manera de hacer negocios 

de las organizaciones a lo fargo del mundo. La Calidad esta enfocada al cambio, 

suministrando productos y servicios de calidad para mantener y exceder las expectativas de 

las consumidores. Sin embargo, la calidad no sucede solamente porque se hable de ella. 

Para alcanzar un nivel adecuado de calidad se debe de trabajar en ella mediante el 

entendimiento de cada uno de los procesos en la organizacidn, es decir, el trabajo que se 

hace cada dia en ella, y mejorando continuamente cada uno de esos procesos 

Estandarizar el trabajo en un sistema organizado y documentado puede proveer Ja base para 

un programa de la administracion de la calidad que sea facil de comprender 

Antes de examinar los antecedentes de la norma internacional, vale la pena comentar 

porqué fue altamente necesario desarrollar un acercamiento internacionalmente aceptado 

para el aseguramiento de la calidad de manera sistematica. 

Una empresa puede tener muchas metas y objetivos, pero una clave para el éxito de las 

empresas eS que estan en el negocio para crear utilidades por medio de la satisfaccion de las 

necesidades de sus clientes. Et objetivo de la gerencia de una empresa es el de identificar 

las necesidades, elaborar medios para cumplirlas, y tener sistemas adecuados para mejorar 

el desempefio de la organizacién a través de la modificacién de los medios para 

proporcionar el producto o servicio. Esto es, en efecto, un concepto basico en el que los 

sistemas de administracion de fa calidad que operan hoy en dia han desarrollado



  

    

Es esta la situacién que se presenta en “LA COMPANIA”, la cual necesita establecer un 

sistema mejorado para el desarrollo y desempefio de sus actividades con la finalidad de 

garantizar a todos sus clientes a nivel mundial que sus servicios son Jos mejores en el 

mercado, asi como que se realizan bajo las normas internacionales de calidad mas estrictas 

lo que la obliga a cumplir todos y cada uno de los requerimientos que reciben satisfaciendo 

totalmente las expectativas de sus clientes en cuanto a costo, tiempa y servicios 

Por esto la direccién ha decidido establecer un sistema de calidad conocido 

internacionalmente como ISO 9000. 

13 DEFINICION DEL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

El aseguramiento de calidad se puede definir como: 

Ef conjunto de actividades planeadas y sistemdticas que lleva a cabo wna empresa, con eb 

objetivo de brindar la confianza apropiada de que un producto o servicio cumple con los 

requerimientos de calidad especificados. 

Los elementos de la administracion de calidad son los siguientes: 

* Definicién de Objetivos: dentro de estos objetivos se debe establecer un compromiso 

escrito de politicas y una organizacién bien definida, para proceder con detalladas 

instrucciones procesales para cada paso, desde compras hasta la terminacion y entrega 

del producto. 

¢ Normas. dentro del mismo sistema pueden existir varias normas: por ejemp!o, normas 

para materiales y componentes comprados. Todo esto debe estipularse en 

procedimientos e instalarse un sistema para su verificacidn. 

« Un sistema: es necesario tener establecido un sistema de medicién para cada una de las 

actividades que se llevan a cabo como las compras, recepcion de materiales, 

comportamiento del proceso, inspeccién final y entregas. También se necesitan pruebas 

y técnicas de medici6n y un sistema para calibrar el equipo de pruebas entre si 

4 NORMAS DE CALIDAD 

Como requerimiento principal escrito de la norma, la alta gerencia de la compaiiia debe 

emitir una declaracién de politicas aceptando el proyecto de instalar ISO 9000, razon por la



    

cual eS necesario conocer los beneficios y tipos de normas que se ofrecen pata implantar un 

sistema de calidad 

Para definir los tipos de sistemas de calidad, es necesario definir la situacién genérica de la 

norma, ya que es posible confundirla con: Las Normas de Producto, Calibracion y 

medicién, y las Normas para administrar la calidad. 

Las Normas de Producto: en todos los paises existen miles de normas escritas para 

productos por los organismos normativos nacionales, tales como la IBN (Institucién. 

Britanica de Normas) y acordadas con las asociaciones industriales correspondientes. 

Aunque para la mayoria de los productos usados en la vida diaria existen normas, éstas 

prescriben requerimientos y especificaciones para los componentes que forman el producto, 

sin embargo, muy pocas de estas normas son obligatorias por ley, pero se hacen 

virtualmente obligatorias por consideraciones comerciales. 

Es necesario decir que todas las normas para productos en las operaciones de fabricacidn, 

desde sus componentes adquiridos hasta el articule terminado, deben conformarse a sus 

especificaciones predeterminadas, cubiertas por normas publicadas y a sistemas de medida, 

como un requisito fundamental de un sistema gerencial de calidad completo ISO 9000 

Tales normas de producto, hasta ahora nacionales, se estan armonizando con la Comunidad 

Europea en numerosos casos bajo fa marca CE. 

Catibracién y Medicién: en muchas de las actividades diarias que afectan nuestra vida 

usamos medidas que tendemos a tomar como infalibles: éstas estan bajo constante 

vigilancia por organismos nacionales de calibracién y medicion. A su vez, dichas agencias 

efectuan calibraciones rastreables a fuentes internacionales centrales para un enorme rango 

de mediciones, desde pesos estandar hasta el tiempo mismo. 

Este proceso internacional juega un papel central en la norma ISO 9000, ya que 

calibraciones y mediciones dentro del proceso de fabricacién son parte integral de la norma 

Deben estar en funcionamiento sistemas demostrables tanto de calibracion como de 

medicion, y sistemas para monitorear la exactitud del proceso y equipo de calibracion y 

medicion. Algo tipico podria ser la certificacién de laboratorios dentro de la fabrica, de 

acuerdo a la norma internacional ILAC.



  

  

Sistemas Gerenciales de Calidad: la ISO 9000 es una norma para sistemas gerenciales de 

calidad. Tales sistemas deberan incluir tanto normas de productos individuales como 

calibracion y mediciones, pero deben ser mayores que éstos, porque son sistemas globales 

para asegurar y mantener la continuidad de la operacion del proceso como un todo, desde la 

compra de materiales hasta la entrega final de productos terminados que cumplan con una 

norma gerenciat de calidad. 

La Situacion Nacional e Internacional de la Norma 

La Organizacion Internacional de Normalizacién, con base en Ginebra, de la cual son 

miembros todos los organismos nacionales de normas de la comunidad europea y de la 

AELC (Asociacién Europea de Libre Comercio) es la autora y la editora de las normas 1SO 

9000 

En 1977, algunos paises de la CE (Comunidad Europea) habian hecho sus normas 

nacionales para operar sistemas de control de calidad en la industria manutacturera, y en 

1979, el BSI publicé en el Reino Unido su BS5750. En ese tiempo la ISO integra un 

comité técnico (el TCQ176) con el objeto de desarroflar una norma unica para la operacion 

y administracién del aseguramiento de la calidad. En 1978, la ISO publico la [SO 9000 y 

para entonces varios paises tuvieron la oportunidad de alinear sus propias normas 

nacionales con la norma ISO final. El acta de unificacion europea se declaro a finales de 

1992 como el principio del mercado unico. La CE acepté esta fecha como la adopcion 

formal de la Norma [SO 9000, pero algunos de los estados miembros estaban bastante 

avanzados en comparacion de otros en los que a promocidn de la norma se requiere 

En 1987, la comistén de la Comunidad Europea le requirié a los comités del 

CEN/CENELEC (Comité Europeo de Normas/Comité Europeo de Normas Electrotécnicas) 

que adoptaran las normas internacionales de la ISO 9000 como las normas europeas 

apropiadas conocidas como EN 29000. Esta fue una decision de tremenda importancia para 

la industria mundial y para fa creacién del mercado europeo interno, ya que desde ese 

entonces esta norma rige la certificacién de ias empresas para asegurar y garantizar la 

generacion de productos y servicios de calidad.



  

fl. REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9000 

2.1 ANTECEDENTES 
  

Durante y después de la Segunda Guerra Mundial, las compras militares fueron un 

elemento importante dentro de las economias tanto del Reino Unido como de los Estados 

Unidos de América. El requerimiento del producto para ser “ideal para el propdsito” y 

proporcionado a un precio real y econdmico significé que el poder de compra de los 

militares tomara un creciente interés en el control de calidad y la eficiencia de sus 

proveedores. 

El trabajo en América condujo al desarrollo de series de normas militares para 

requerimientos de compra, delineando un esquema de administracién de calidad que no 

sdlo traté de verificar que el producto final fuese el correcto, sino que trato de minimizar 

los problemas durante fa produccién, asegurando que se ejerciera un control en los insumos 

utilizados por fa compajiia. 

Al comienzo de los afios setenta, el beneficio de utilizar un acercamiento normativo para la 

administracion de la calidad a diferencia del control de calidad, fue detectado por algunas 

industrias. 

Al mismo tiempo un mayor ndmero de organizaciones manufactureras, e industrias 

nacionalizadas, comenzaron a usar acercamientos similares en los procesos de sus plantas y 

equipos. Estos sistemas se desarrollaron siguiendo lineas similares pero inevitablemente 

tuvieron diferencias. 

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion ([SO- International Organization for 

Standarization) se formd en 1946 en la ciudad de Ginebra, Suiza. La intencidn de esta 

organizaciOn fue la de promover el desarrollo de estandares internacionales y de las 

actividades relacionadas asi como alentar el intercambio creciente de productos y servicios 

entre las naciones. 

En 1979 las compaiiias que usaron estas normas con el propdsito de evaluacién a sus 

sistemas sé unieron para una revision dando como resultado la primera publicacién de BS 

5750. Durante los afios siguientes, las grandes empresas modificaron sus sistemas para 

alinearse completamente a BS 57750, y asi se aseguré una base comin para auditorias y 

evaluacion a través del Reino Unido. Esta organizacion formé comités técnicos los cuales 
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establecieron la norma TC 176 con el fin de relacionar todos aquellos aspectos de la 

administracion y el aseguramiento de la calidad. Se formd un comité para determinar una 

terminologia comin, la cual fue publicada en 1986 con el nombre de ISO 8402.El 

significado de este acontecimiento no pasé desapercibido internacionalmente, y mas tarde 

se desarrollaron los estandares de los sistemas de calidad teniendo como resultado que en 

1987 se publicara la Serie [SO 9000. 

Los requerimientos de calidad ISO 9000 y QS9000 son dos de los estandares que pueden 

ayudar a las organizaciones a alcanzar dicho objetivo 

ISO es reconocido como un nombre corporativo para la Organizacion Internacional para la 

Estandarizacion (Internacional Organization for Standarization), un organismo 

internacional al cual pertenecen mas de 100 paises miembros. 

Asi cada pais tiene un voto equitativo en dicho organismo. La ANSI (American National 

Standards Institute) es la organizacion que representa a [SO en los Estados Unidos 

E] LSO trabaja para promover el desarrollo, pruebas y certificacibn de los estandares para 

alentar la oferta de servicios y productos de calidad a lo largo del mundo 

2.1.1 ISO 9000 

La idea principal de los sistemas de calidad de ISO 9000 es una serie de cinco estandares 

internacionales que son una guia en et desarrollo y la implantacién de un sistema efectivo 

para la administracion de la calidad. Estos no son especificamente para algun producto en 

particular, los estandares son aplicables para todas las compailias vu organizaciones 

manufactureras y de servicio. 

Un sistema para la administracion de la calidad se refiere a todas las actividades que se 

realizan dentro de la organizacion para satisfacer las expectativas relacionadas a la calidad 

de sus consumidores. Para asegurar que un sistema de calidad se lieve al cabo, los 

consumidores o las agencias reguladoras deben de insistir en que la organizacion demuestre 

que su sistema de calidad cumple con uno de los modelos de calidad de ta [SO 9000 

Después, el consumidor o cualquier organismo facultado para al registro y la certificacién



  

  

entra en la organizacion para asegurar o verificar que dicho sistema de calidad se practique. 

Cuando éste encuentra que la organizacién cumple con los requerimientos de la norma, solo 

en ese Caso la organizacién queda registrada y recibe un certificado que es aceptado y 

reconocido por sus consumidores. 

Cumplir con los estandares de [SO 9000 no significa que cada producto 0 servicio es capaz 

de satisfacer los requerimientos o expectativas da los consumidores, sino que solamente el 

sistema de calidad que se practica sea capaz de cumplirlo. 

Por esta razon la organizacién debe continvamente evaluar como satisfacer a sus 

consumidores o clientes, y cOmo mejorar los procesos de tos productos y servicios. 

SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9000 

{SO 9000-1 Guia de seleccién y de uso. 

ISO 9004-1 Guia de elementos para el manejo de la calidad 

Estandares Contractuales 

{SO 9001 Disefio, desarrollo, produccion, instalacién y servicio. 

{SO 9002 Produccién, Instalacién y Servicio 

1SO 9003 Inspeccion final 

{SQ 9000-1. esta norma es una guia que contiene las definiciones basicas que describen lo 

relacionado a cada una de las series y ayuda en la seleccion y el uso del estandar apropiado 

del ISO para cualquier organizacion. 

ISO 9001: esta norma es un modelo el cual puede usarse por organizaciones tanto 

manufactureras como de servicio para certificar su sistema de calidad desde el disefio 

inicial y el desarrollo de un producto o servicio en especifico hasta de la produccién, 

instalacion y servicio. 

ISO 9002: esta norma es muy similar al ISO 9001 con la excepcion de que ésta omite el 

requerimiento de la documentacion del proceso de disefio y de desarrollo.



ISO 9003: esta norma es usada por aquellas empresas que necesitan solamente demostrar, 

mediante la inspeccién y las pruebas, que ellas estan suministrando el producto o servicio 

deseado. 

ISO 9004: es un paquete basico de indicaciones que las organizaciones pueden usar para 

ayudarse en el desarrollo y la implantacion de su sistema de calidad. 

Ya que ISO 9001, ISO 9002 ¢ ISO 9003 son requerimientos, e ISO 9004 es una guia, los 

requerimientos [SO describen qué se debe hacer para lograr un sistema de calidad, no el 

como impilantarlo. 

(SO 9001 consiste en veinte secciones llamadas clausulas, las cuales exponen lo que la 

organizacion debe de hacer para cumplir con el estandar, todos los requerimientos deben de 

ser documentados y controlados. 

ISO 9004 

Guias en el manejo de la calidad y los elementos de los sistemas de calidad. 

Describe los elementos basicos para et desarrotlo y la implantacién de los sistemas de 

calidad. 

Su intencién no es Ja de ser usado como una lista para cumplirse con una serie de 

requerimientos. 

{Por qué cumplir con la norma ISO 9000? 

Las organizaciones estan adoptando ISO 9000 por diferentes razones. La decisién en su 

organizacion debe tomar en cuenta lo siguiente: 

e Para cumplir con los clientes quienes requieren un producto que cumple con la 

norma [SO 9000. 

¢ Para vender en los mercados europeos 

* Para competir en los mercados locales e internacionales 

© Para mejorar su sistema de calidad 

e Para minimizar tas auditorias constantes de ‘os clientes que requieren un 

producto o servicio que cumpla con los estandares de calidad 

\v



  

Los beneficios de adoptar un sistema de Calidad: 

Una completa aceptacion de los estandares 

Una disponibilidad de estandares en varios lenguajes, los cuales permiten una 

comunicacion efectiva entre consumidores y proveedores multinacionales. 

Alcance de un mejor entendimiento y consistencia de toda practica de calidad a 

lo largo de la organizaci6n. 

Aseguramiento de la practica continua del sistema de calidad aiio con afio. 

Mejora en la documentacién de los procesos del negocio. 

Mejora en el entendimiento de fos requerimientos de calidad 

Logro de un ambiente de confianza en las relaciones entre los consumidores y 

proveedores. 

Reduccidn de costos e incremento de las utilidades 

Establecimiento y disciplina para la mejora en las actividades dentro de una 

Administracion Total para la Calidad (TQM Total Quality Management) 

Desde luego, estos beneficios sdlo se togran mediante una buena planeacion, trabajo 

duro y mejora continua. 

2.1.2 QS9000 

[SQ $000 es un estandar internacional para sistemas de calidad 

QS 9000 esta basado en [SO 9001 para el uso automotriz y para otras industrias 

proveedoras de equipo original (OEM). 

Es un sistema aplicable para proveedores internos y externos para produccién y servicio de 

partes y materiales. 

PORQUE USAR QS-9000 

QS-9000 establece como una compajiia puede tener un efectivo sistema de calidad para 

encontrar las necesidades de sus clientes. 
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El objetivo de fos requerimientos del sistema de calidad QS9000 es el desarrotlo 

fundamental de los sistemas de calidad que proveen una mejora continua enfatizando la 

prevencion de defectos y ta reduccién de la variacion y los desperdicios en la cadena de 

abastecimientos. 

QS 9000 define las expectativas fundamentales de un sistema de calidad de Chrysler, Ford, 

General Motors, armadoras de tracto camiones y otras compafiias para proveedores internos 

y externos de produccién, materiales y partes de servicio. Estas compaiiias estan 

comprometidas para trabajar con los proveedores y asegurar la satisfaccion del cliente 

empezando con el cumplimiento de los requerimientos de calidad, y continuando con et 

cumplimiento de la reduccion de la variacion y el desperdicio en beneficio del consumidor 

final a cliente final, sus proveedores y a ellos mismos. 

QS 9000 es la armonizacion del manual de aseguramiento da calidad para proveedoras de 

Chrysler , el Q-101 sistema de calidad estandar de Ford, y objetivos para la excelencia de 

General Motors con cooperacién de las armadoras de tracto camiones. 

QS 9000 aplica para todo proveedor intemo o externo de: 

© Materiales de produccion 

¢  Partes de servicio o de produccion 

¢ Tratamiento da calor, pintura, y otros servicios finales dirigidos a consumidores o 

clientes OEM (Armador de equipo original) inscrito a este documento 

QS9600 aplica a proveedores de: 

¢ Semiconductores, siempre y cuando se apeguen al cumplimiento de las normas emitidas 

ene Suplemento de Semiconductores emitido por Chrysler, Ford y Delco electronics 

¢ Equipo y herramienta, apegados al cumplimiento de las normas emitidas en el 

Suptemento de Equipo y Herramienta emitido por Chryster, Ford y General Motors. 

¢ El registro de estos proveedores en este suplemento sera anunciado por Chrysler, Ford y 

General Motors respectivamente 

© Todos los requerimientos de QS 9000 tienen que ser citados en la documentacidn del 

sistema de calidad pero no necesariamente por cada procedimiento en particular 
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Chrysler, Ford , General Motors, las armadoras de camiones y otras compaiiias inscritas 

requieren que los proveedores establezcan, documenten e implanten un sistema efectivo de 

calidad basado en la Norma QS 9000 de acuerdo a los requerimientos de tiempo 

establecidos por los clientes. 

Todos los requerimientos de QS 9000 tienen que ser incorporados en el sistema de calidad 

del proveedor y tienen que ser inscritos en el manual de calidad del mismo. 

QS 9000 es un documento fuente para el desarroflo del manual de calidad, la verificacion 

del cumplimiento a la norma ISO9001 o [S09002 (para proveedores que no son 

tesponsables del disefio de su producto), es una condicién necesaria para el registro a 

QS9000. 

El registro para el cumplimiento de ISO 9001 sin embargo no podria ser suficiente para las 

compaifiias que usen QS9000, ya que este documento contiene requerimientos adicionales. 

Las empresas contratistas que prestan algun servicio a Chrysler, Ford, o General Motors no 

es necesario por el momento que cuenten con el registro de QS9000. 

Sin embargo cualquiera de estas compafiias puede requerir que sus proveedores estén 

registrados en QS 9000 no importando la posicion que éstos tengan en la cadena de 

abastecimiento. 

El término QS9000 es un derecho protegide propiedad de Chrysler, Ford y General Motors. 

Los unicos organismos para la evaluacion y certificacion de QS 9000 autorizados por 

Chrysler, Ford y General Motors seran quienes puedan emitir un documento de 

acreditacién con el término QS 9000. 

FORMATO DE QS-9000 

El documento tiene dos seccionas mas dos apéndices: 

Seccion | ISO 9001: contiene los cequerimientos de 1994 mas algunos requerimientos 

adicionales.



  

Seccién Il: contiene los requerimientos especificos de los consumidores. 

Apéndice A: implantacion del sistema QS-900 

Apéndice B: cédigo de practica para los sistemas de calidad. 

Formatos de certificacion y de registro. 

Apéndice C: caracteristicas estandar: contiene las caracteristicas especiales y los simbolos 

Apéndice D: equivalencias locales para las especificaciones de ISO 9001 y 9002 . 

Apéndice E: acronimos y sus significados. 

Apéndice F: sumario de cambio. 

Apéndice G: requerimientos para la implantacién de los formatos de acreditacién de QS- 

9000. 

Apéndice H: requerimientos para el registro en las auditorias de QS-9000 

Apéndice [: requerimientos adicionales para al registro en QS-9000. 

Apéndice J: planes de Control. 

2.2 ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 9000 

La Norma [SO 9000 esta dividida en cuatro secciones: 

1. Objetivo y campo de aplicacién: esta norma especifica los requisites del sistema de 

calidad, que deben de utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad del 

proveedor para disefiar productos conformes. Los requerimientos especificados estan 

orientados principalmente para lograr la satisfaccion del cliente, previniendo la no 

conformidad en todas las etapas desde el disefio hasta el servicio. Esta norma se aplica 

cuando 

a) Se requiere que el disefio y los requerimientos del producto estén establecidos 

principalmente en funcién de su desempefio o que necesiten establecerse, y 

b) La confianza en la conformidad de! producto puede lograrse por una demostracion 

adecuada de la capacidad del proveedor en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion 

y servicio 

2. Normas de referencia: 1a norma siguiente contiene preceptos a los cuales se hace 

referencia a través de este texto y constituyen disposiciones de la misma. La edicion 

indicada es la vatida a la fecha de publicacién. Todas las normas estan sujetas a revision
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y las partes que han tomado acuerdos basados en esta norma deben investigar la 

posibilidad de aplicar la mas reciente. 

Definiciones: para efectos de esta norma se aplican las definiciones establecidas en 

[SO 8402 junto con las siguientes: 

3.1 Producto: el resultado de actividades o procesos 

Notas: 

*Un producto puede incluir servicio, hardware, material procesado, software, o una 

combinacion de los mismos, 

*Un producto puede ser tangible (ej. ensambles o materiales procesados), o intangible 

(ej. informacién 0 conceptos), o una combinacién de los mismos. 

*Para efectos de esta norma, el término “producto” se aplica solamente a la oferta del 

producto intencionado y no a las subproductos no intencionadas que afectan el medio 

ambiente. Este difiere de la definicién dada en ISO 8402. 

3.2 Oferta: la propuesta que hace un proveedor en respuesta a una invitacion, para 

satisfacer una adjudicacién de contrato para suministrar un producto. 

3.3 Contrato: los requisitos acordados entre un proveedor y un cliente transmitidos por 

cualquier medio. 

Requerimientos de [SO 9000: éstos son veinte elementos principales los cuales son 

identificados mediante el numero 4 (numero de la seccién de la norma), y el nimero 

consecutivo para cada elemento. 

1 REQUERIMIENTOS DE ISO 9000 

Responsabilidad de la direccién 

Sistema de Calidad 

Revision del contrato 

Control del diseiio 

Control de los datos y documentos 

Compras 

Controt del producto entregado al consumidor 

Identificacion y Seguimiento del producto 

Control del Proceso 
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4.10 Inspeccién y pruebas 

4.11 Control de inspeccidn, medicion y equipo de prueba. 

4.12 Inspeccién y estado actual de las pruebas. 

4.13 Control del producto fuera de especificacion. 

4.14 Acciones preventivas y correctivas. 

4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, preservacion y entrega. 

4.16 Control de tos récords de Calidad 

4.17 Auditorias internas de Calidad 

4.18 Entrenamiento 

4.19 Servicio 

4.20 Técnicas estadisticas. 

2.2.2 RESPONSABILIDADES GERENCIALES 

Las responsabilidades por parte de la gerencia consisten en cumplir con los siguientes 

elementos de la norma: 

4.1 Responsabilidad de la direccion 

4.2 Sistema de calidad 

4.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 

Definir la politica de calidad y los objetivos: la Direccién de la empresa debe definir y 

documentar su politica de calidad, incluyendo sus objetivos de calidad y su compromiso 

para la calidad. La politica de calidad debe de ser relevante para los objetivos de la 

organizacion y sus expectativas y necesidades para sus clientes. 

La Organizacion debe asegurarse de que su politica sea comprendida, se implante y se 

mantenga a lo largo de todos los niveles de la organizacion. 

Definir las responsabilidades y la autoridad (incluyendo las que representan las necesidades 

del cliente): la responsabilidad, autoridad e interrelacion det personal quien dirija, actua y 

verifica el trabajo que afecta a la calidad, debe estar definido y documentado, 

particularmente por el personal quien necesita que !a libertad organizacional le permita



  

a) Iniciar acciones para prevenir que ocurra cualquier inconformidad relacionada con el 

producto, el proceso y el sistema de calidad. 

b) Identificar y registrar cualquier problema relacionado con el producto, el proceso y el 

sistema de calidad. 

c) Iniciar, recomendar 0 proveer soluciones mediante canales designados. 

d) Verificar la implantacion de soluciones . 

e) Controlar mas alla del proceso, la entrega o fa instalacion de productos con no 

conformidades hasta que la deficiencia o la condicion insatisfactoria se haya corregido 

f) Representar las necesidades del consumidor en funciones internas que sean mencionadas 

en los requerimientos de QS-9000 (por ejemplo, seleccion de caracteristicas especiales, 

establecer objetivos de calidad, entrenamiento, acciones correctivas y preventivas, disefio y 

desarrollo de producto. 

Representacién de la direccién: la Direccién de la empresa tendra que asignar algun 

miembro de la propia direccién quien independientemente de otras actividades tendra 

responsabilidad sobre: 

a) Asegurar que el sistema de calidad sea establecido, implantado y perdure en relacion a 

este estandar internacional. 

b) Reportar el desempefio del sistema de calidad a la direccién de la empresa para 

supervisién y como una base para la mejora del sistema de calidad 

Interfaces organizacionales: el proveedor debera tener sistemas para asegurar la 

administraci6n adecuada de las actividades desde el desarrollo del concepto hasta la 

produccién. 

a) Informacién para dirigir. 

b) Revision de ta direccién 

c) Plan de negocios 

d) Analisis y uso de los datos del nivel de !a compafiia 

e) Satisfaccién al cliente 

f) Formatos de certificacién y registros de notificacion. 
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4.2 SISTEMAS DE CALIDAD 

El proveedor debera establecer, documentar y mantener un sistema de calidad como 

tespaldo para asegurar que el producto o servicio cumple con las necesidades del 

consumidor y que continue satisfaciendo dichas necesidades consistentemente en el futuro. 

Esta clausula requiere a la gerencia para que defina formalmente las actividades necesarias 

en documentos mas detallados, incluyendo el manual de calidad. 

Un sistema documentado de procedimientos debe ser elaborado como guia para asegurar 

que la calidad del producto es mantenida. 

Los requerimientos de la norma ISO y fa politica de la compaiiia deben de mantenerse en 

todo momento dentro de este sistema de calidad. 

Es muy importante para cumplir con un sistema de calidad tener los procedimientos 

escritos, sin embargo, su implantacién también debe ser efectiva 

4.2.3 Planeacion de la Calidad: para cumplir con los requerimientos de calidad, se debe 

considerar la planeacién de la calidad. Los planes de calidad son el método para relacionar 

operaciones especificas y actividades dentro del sistema de calidad, el cual debe ser 

seguido para un contrato en especifico, proyecto y/o para el producto. 

2.2.3 ACTIVIDADES GENERALES DE LA COMPANIA 

Las actividades generales de la compafila pueden ser identificadas como: 

4.5 Control de documentos y datos. 

4.8 Identificacion del producto y rastreabilidad 

4.12 Estado de inspeccion y prueba 

4.13 Control de producto no conforme 

4.14 Acciones preventivas y correctivas 

4.16 Control de registros de Calidad 

4.17 Auditorias internas de Calidad 

4.18 Capacitacion



  

  

4.3 CONTROL DE DOCUMENTACION Y DATOS 

La version original de la documentacién correcta y aprobada debe estar disponible. Esto 

abarca documentos producidos por la organizacion o externamente. Por ejemplo normas 

industriales o especificaciones del cliente. Sin embargo, las revisiones correctas de los 

documentos deben estar disponibles y si se tiene documentacion obsoleta (de uso no 

necesario) entonces ésta debe ser retirada. 

Los controles deben ser apropiados en la documentacion en todos los tipos de medios, 

papel y/o electrénicos. 

Conforme los documentos se van haciendo obsoletos, deben ser retirados del uso. Aquellos 

que deban mantenerse en la empresa por razones legales (responsabilidad del 

producto/patente, etc.) o con el proposito de preservar la base del conocimiento deben ser 

identificados y archivados como tales. 

4.5.3 Cambios / modificaciones de Documentos 

Cualquier cambio que se requiera en la documentacion al realizarlo debe ser 

dirigido a la autoridad que aprobd el documento original. Cuando un documento es 

modificado, las personas que lo utilizan deben saber en qué consistid ese cambio 

4.8 IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y RASTREABILIDAD 

El requerimiento es particularmente flexible para reforzar el principio de agregar 

identificacién al producto y relacionarlo con especificaciones o dibujos, etc 

4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 

E] contexto de este requerimienta se relaciona con los productos, pero el principio debe ser 

inherente a través del sistema. 

El requerimiento es para especificar que un producto esta sin inspeccidn, inspeccionado y 

aprobado 0, inspeccionado y rechazado para que Unicamente se utilicen los productos 

propiamente aprobados. 

4.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

En caso de que se presente alguna situacion que no corresponda con algun requerimiento 

en especifico, es necesario que se prevenga al respecto a todo el personal involucrado



  

Cuando tenga que ver con el producto éste debe ser retirado o segregado e identificado por 

algan método. 

4.13.1 Revision y disposicion de No conformidad 

Después de encontrar que algo esta mal, alguien debe de decidir qué hacer acerca de 

y con él. Quien pueda decidir, debe de estar definido por escrito. 

4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA 

Los problemas del producto y del sistema de control deben ser manejados efectivamente 

para que fa causa sea retirada. Acciones correctivas deben resultar del analisis y direccién 

del producto y del sistema de calidad. Cada accién debe ser asignada a personal (individuos 

© equipos) y fijar tiempo limite. Si es necesario, las acciones que no resulten efectivas 

pueden ser delegadas a la direccion para su revision. 

Las acciones preventivas deben llevarse a cabo para asegurar que problemas similares no 

ocurran por la misma causa o raz6n original. 

El procedimiento del sistema de calidad debe actualizarse como resultado de la 

implantacion de acciones correctivas o en su caso de las preventivas. 

4.16 REGISTROS DE CALIDAD 

Estos registros deben conservarse demostrando la efectividad de trabajo del sistema de 

Calidad: estos registros deben archivarse por personal definido, no necesariamente por el 

departamento de Control de Calidad 

4.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 

Las auditorias son necesarias para ver de manera global todo el sistema y verificar si esta 

puesto en practica y si es efectivo. Las auditorias deben reaccionar a las necesidades del 

sistema € incluir seguimiento en el area donde se encontré alguna deficiencia. Los auditores 

deben ser independientes de la actividad que se esta auditando, para proporcionar 

objetividad. Los resultados de la auditoria deben ser registrados, y cualquier deficiencia 

encontrada debe reportarse a la gerencia responsable de esta area. Los resultados son de 

valiosa informacion para a revision por la gerencia. 

y



    

4.18 CAPACITACION 

Todas las 4reas requieren de un grado de habilidad, conocimiento, experiencia, entre otras. 

Por lo que la capacitacion ES NECESARIA. El requerimiento es para que la gerencia 

determine lo que es necesario en cuanto a capacitacion se refiere y asegurar que el personal 

lo reciba. Se requiere tener registros. 

2.2.4 REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS 

Estos pueden ser identificados como: 

4.3 Revision de contrato 

4.4 Control de disefio 

4.6 Compras 

4.7 Control de productos proporcionado por el cliente 

4.9 Control de proceso 

4.10 Inspeccién y prueba 

4.1 Control de equipo de inspeccion, medicion y prueba 

4.15 Manejo almacenaje, empaque, conservacion y entrega 

4.19 Servicio 

4.20 Técnicas estadisticas 

4.3 REVISION DEL CONTRATO 

Para que una empresa cumpla con los requerimientos de su cliente éstos deben ser 

comprendidos y el negocio debe tener la habilidad para cumplirlos. Esto significa revisar 

cada investigacién propuesta, orden y cualquier cambio subsecuente a ellos manteniendo un 

registro para estas revisiones. 

4.4 CONTROL DE DISENO 

Este punto se divide en ocho clausulas principales algunas de las cuales tienen otras 

subdivisiones. 

4.4.1 Generalidades 

El requerimiento en general es un método de controlar la actividad del disefio y 

verificar que el disefio cumple con los especificaciones. 

4.4 2 Disefio y planeacion del desarrollo



    

La planeacion del disefio debe tomar lugar y especificar las responsabilidades de 

cada parte del disefio. Dado que el disefio es un proceso “vivo” los ptanes deben 

continuar para cambiar con el disefia en caso de ser necesario. El plan debe decir 

quién hace qué, y quién es responsable de verificar cada parte del disefio. 

4.4.3 Interfaces organizacionales y técnicas 

Deben existir los medios para asegurar que la informacion necesaria para los 

diferentes grupos esta propiamente revisada; un mecanismo para controlar la 

interfase técnica entre grupos también es necesario. El método en su totatidad 

Tequiere de una definicién formal. 

4.4.4 Datos de partida 

El plan de disefio puede determinar qué informacion es esencial para el éxito de la 

terminacién del disefio. Esta informacion debe incluir los reglamentos aplicables y 

los requerimientos regulativos. Donde la informacion es incompleta, ambigua y 

contradictoria 1a autoridad en el disefio debe ser quien la resuelva. 

4.4.5 Resultado del disefio 

El resultado del proceso debe ser documentado en un formato iricluyendo los 

calculos el producto, las cifras y su anilisis. No es necesario que se presente el 

criterio especifico de los requerimientos contenidos en la informacion que ya han 

sido verificados y aprobados. Todos estos documentos tienen que ser validados y 

autorizados para su uso. 

4.4.6 Revision del disefio 

Conforme va avanzando el disefio debe ser revisado periddicamente, esta revision 

debe incluir otras funciones responsables de la realizacion del producto en el 

momento apropiado en las diferentes etapas del desarrollo. 

4.4.7 Verificacion del disefio 

Un método para verificar el disefio debe ser definido proporcionando varias 

opciones (no exhaustivas) de disponibilidad, como calculos alternos, pruebas, 

comparaciones y revision de documentacién. 

Los resultados de la verificacton deben ser registrados. 

4.4.8 Validacion de disefio 

La validacion e$ necesaria para demostrar que ef disefio funciona



4.4.9 Cambios en el disefio 

Los cambios hechos al disefio deben ser documentados, revisados y aprobados, 

antes de ser implantados. Los cambios deben ser sometidos a revisién por la 

autoridad correspondiente cuidando que sean consistentes con el disefio original. 

4.6 COMPRAS 

Los requerimientos de compras se dividen en cuatro clausulas que son: 

4.6.1 Generalidad: el requerimiento consiste en identificar que la compaiiia que hizo 

el pedido a un subcontratista es responsable de que lo que se compro es correcto. 

Nota: la norma siendo un contrato se refiere a un “proveedor” en todo su contenido. 

En la clausula de compras la palabra “subcontratista” se usa para referirse al 

material, componente, proveedor, vendedor o alguien que se contrata para levar a 

cabo parte del trabajo. 

4.6.2 Evaluacion de los subcontratistas 

La norma requiere que la eleccién de subcontratistas sea una de las actividades de la 

empresa y dicha eleccién debe demostrar con hechos la razon de su eleccion. Esto 

puede llegar a incluir reportes de auditoria de calidad y/o registros de capacidad y 

desempeiio. 

La evaluacion debe llevar a establecer controles apropiados de contratacion de 

subcontratistas para asegurar que el producto cumpla con los requerimientos de 

calidad necesarios. 

4.6.3 Informacién de compras 

Este requerimiento es muy explicito. Requiere que sea completo y con flujo de 

detalles y debe especificarse con el documento de compra 

464 Verificacién del producto adquirido: esta subclausula se divide en dos partes 

cuando se trata de verificar un producto con un subcontraista. Esto puede ser 

propuesto por la compafiia( subclausula 4.6.4.1) o por el cliente (subclausula 

4.6.4.2). En ambos casos se debe especificar en los documentos de compra, 

cuales son las expectativas que se espera que tengan efecto como se 

requiere.



    

4.7 CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR E:L CLIENTE: 

Donde el cliente proporciona a !a empresa material o algun producto que se debe incorporar 

en las entregas, la empresa debe definirlo, verificarlo y asumir el cuidado de los bienes. El 

cliente es responsable de proporcionar un producto aceptable. 

4.9 CONTROL DEL PROCESO 

El requerimiento tiene que ver con actividades de produccion e instalacion y es una 

clausula muy extersa en su contenido. Varios requerimientos se establecen, que dan a la 

gerencia muchas opciones para decidir. 

EI proceso debe ser planeado, pero los métodos para controlar los procesos son variados: 

La gerencia puede disponer de procedimientos documentados, proporcionando procesos y 

operadores calificados, medio ambiente aceptable, normas de ambiente de trabajo, y 

mantenimiento correcto del equipo. 

Algunos productos son el resultado de procesos que tienen un atributo unico, los resultados 

deben ser inspeccionados y aprobados, esto incluye normalmente (porque no son los 

nicos) el campo de pintura, soldadura, ensamble y tratamientos términos. Es necesario una 

explicacién del proceso de los materiales y de los operadores para dar confianza en el 

resultado. Dichas explicaciones deben ser registradas y archivadas. 

4.10 _INSPECCION ¥ PRUEBA 

Esta clausula se divide en cinco secciones principales como son: 

4.10.1 Inspeccién y prueba 

4.10.2 Documentacién de fos requerimientos de inspeccion y prueba del producto 

4.10.3 Inspeccion y prueba en el proceso: durante el proceso de produccion. La 

gerencia debe asegurarse que el producto es verificado, ya sea por 

mediciones directas o por monitoreo de proceso. El producto no debe 

continuar en el proceso a menos que las revisiones necesarias se hayan 

llevado a cabo 

4.10.4 Inspeccién y prueba final: la inspeccion final se define como la ultima 

Tevision antes de ser empacado el producto. El requerimicnto, para la 

inspeccion final es determinar que todas las inspecciones y pruebas previas



  

  

se Wevaron a cabo, que los registros estén disponibles y que el producto 

muestre ser aceptable. 

4.10.5 Registros de inspeccion y prueba: el requerimiento es para brindar evidencia 

formal de la inspeccién y pruebas contra el criterio que formd las 

especificaciones del producto. 

Producto que falle en cumplir las especificaciones debe ser manejado bajo 

los procedimientos de un producto con no conformidad. La autoridad para 

liberar un producto aceptable 0 aceptado debe ser especificado en los 

registros. 

4.11 CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA. 

Esta es una clausula muy extensa y extremadamente detallada en sus requerimientos. 

Esenciaimente el equipo usado para la medici6n de la aceptacién de un producto tiene que 

ser capaz de dar un resultado valido con los diez aspectos que esta clausula abarca para 

reforzar esta premisa basica. Se hace referencia a la guia proporcionada recientemente en el 

documento ISO 10012, que se refiere a la administracion de medicién. 

4.15 MANEJO, ALMACENAJE, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA 

El control del manejo, almacenaje, empaque y entrega del producto es de vital importancia 

para la calidad. Esta clausula requiere que 1a calidad del producto no sea afectada al ser 

trasladado, que el almacenaje sea seguro, (pero no necesariamente bajo llave. un inveatario 

preciso siempre es seguro) y que fa calidad del producto no se degrade. Cuando la empresa 

sea la responsable de la entrega, ésta debe llegar al cliente, tal y como es su especificacion 

en el tiempo requerido. 

4.19 SERVICIO 

Esta clausula es condicional, unicamente aplica cuando el contrato especifica que el 

producto requiere servicio. Y demanda que de ser asi, el servicio que se lleve a cabo debe 

ser realizado bajo las condiciones que aplican para ese producto, y se debe de asentar un 

registro de que el servicio se efectud.



  

  

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS 

Este requerimiento se debe de implantar por la gerencia para analizar y determinar los 

procesos de capacidad y revisién de los métodos actuales de inspeccion; para entonces 

considerar el uso de métodos de estadistica, como por ejemplo graficas de contro}, técnicas 

de uso, muestreo, etc.



    

ill. OPERACION DEL ALMACEN DE PARTES 

3.1 DEFINICION 

El almacén de partes en estudio es un centro de distribucién el cual su actividad principal se 

basa en la recepcion, ubicacién, almacenaje, surtido y embarque. 

En general, los tipos mas comunes de almacén son para: almacenamiento, consolidacion, 

distribucion de productos en varios tamaiios de lotes y mezclas. El disefio de almacén y su 

distribucion siempre presenta una o varias de estas actividades. 

3.1.1 ALMACENAMIENTO: el uso mas comin de este almacén es el de proveer 

proteccién y un almacenamiento ordenado de los inventarios. El periodo de tiempo que los 

bienes estaran dentro de las instalaciones del almacén y sus requerimientos lo dicta 

exactamente la naturaleza y la distribucion de la planta a la que pertenezcan. El tipo de 

almacén varia segun el almacenamiento, ya sea por un periodo de tiempo largo (licores 

para ser afejados), hasta el almacenamiento de mercancia con propositos generales ( por 

temporada). 

Los productos que son almacenados en este tipo de almacén incluyendo productos 

terminados listos para la distribucion del mercado, componentes para ser ensamblados y 

materias primas. 

3.1.2 CONSOLIDACION: las estructuras de costos de transportacion influyen en la 

operacion del almacén. Si los bienes provienen de determinado numero de fuentes puede 

representar una reduccion de costos al establecer un punto de recoleccion (una terminal de 

carga). Para consolidar los pequefios embarques en embarques mas grandes y ademas 

reducir los costos de transportacién. Esto asume que el comprador no adquiere los 

suficientes bienes para garantizar los embarques directos de cada uno de los proveedores. 

3.1.3 DISTRIBUCION DE PRODUCTOS EN VARIOS TAMANOS DE LOTES: este 

tipo de almacén es usado para fines contrarios a consolidacién de embarques. Grandes 

volumenes de embarques con bajos costos de transportacion son transportados al almacén y 

luego redistribuidos en pequefias cantidades segiin sean demandados por los consumidores.



  

  

Este tipo de almacén es comin en almacenes de distribuciOn, especialmente cuando los 

costos por unidad de transportacién del material entrante exceden los costos por unidad del 

material que se embarca; la orden del consumidor es menor que la capacidad de carga del 

vehiculo o transporte, y existe una gran distancia entre el proveedor y los consumidores. 

3.1.4 MEZCLA: el uso del almacén para mezcla de producto puede proporcionar ahorro en 

la transportacion, ya que sin un punto en donde pueden ser mezclados varios productos, las 

érdenes de los consumidores tendrian que ser surtidas directamente de los puntos de 

produccién a altos costos de transportacion en pequeiios embarques. 

Un punto de mezcla de material permite embarques de porciones de una linea de producto 

que son recolectadas en un mismo punto y luego ensambladas en ordenes y reembarcadas a 

los consumidores. 

La operacion del almacén en estudio se basa en estos cuatro tipos de almacenes, ya que se 

tiene material para “stock” (almacenamiento) y, ademas, se aprovechan cada una de las 

ventajas que otorgan la consolidacién, mezcla y la distribucion de productos en varios 

tamaiios de lotes, para satisfacer la demanda que presentan las refaccionarias y talleres de 

acuerdo a las diferentes caracteristicas en las ordenes que solicitan a la empresa 

Las ordenes que diariamente surte este almacén satisfacen la demanda de tres tipos de 

pedidos para refaccionarias y talleres: pedidos urgentes, diarios y para almacenaje (stock). 

£1 material principalmente es embarcado por los proveedores de acuerdo al andlisis de la 

demanda que generan nuestros consumidores, aproximadamente se manejan 30,000 

numeros de partes distintas, 

El espacio con el que cuenta el almacén es de 60,000 pies cuadrados, y tiene seis puertas 

para recibo y embarque de material 

El manejo a las partes que se reciben y embarcan, se realiza mediante equipo industrial 

como montacargas, carros de surtido, jaulas de transporte de material, patines etc 

3



  

  

El area del almacén esta dividida en cuatro zonas principales para la localizacion de partes: 

ZONA |. cajones para material de pequefias dimensiones, ZONA 2: racks para almacenar 

y/o estibar material a granel o material de medianas a grandes dimensiones y peso, ZONA 

3: restringida para material que debido a su valor necesita tener un nivel de seguridad 

mayor que et resto det material, por lo que se mantiene en un lugar de acceso controlado. 

3.2 MEDIDORES DEL ALMACEN 

Algunos de nuestros medidores mas importantes para el area de almacén son: 

we
 

Nivel de satisfaccion del cliente medido en porcentaje de surtido de partes en el 

momento en que se ordenan 

Nivel de confiabilidad del inventario. 

Efectividad en recibo y ubicado 

Efectividad en surtido y embarques 

.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
  

  

Gerente de Almacén 

  

—_— 
  

  Ubicado 
Supervisor de Recibo y 

  

  

  

Analista de Recibo. 
inspector de recepciones 

  

  

  

Anailista de inventario 

  

  

Inspector de 

excepciones 
  

  

    Ubicador 
        

  

Supervisor de Surtido + 
Embarque 

  

  

Surtidor 

  

  

Empacador 

  

  

Cargador 

  

————_ 

Clasificadores     
 



  

    

3.3.1 GERENTE DE ALMACEN: responsable de coordinar las diferentes actividades del 

almacén. Transmite y planea 1a ejecucién de todas las decisiones y estrategias tomadas por 

parte de la Direccion. Encargado de mantener ta efectividad y productividad de los 

procesos de recibo, ubicado, surtido y embarque del almacén, asi como del control de la 

confiabilidad del inventario, 

3.3.2 SUPERVISOR DE RECIBO Y UBICADO: encargado de toda la operacion de recibo 

y ubicado, coordinador de los recursos asignados a estas areas, responsable de que la 

actualizacion del inventario se realice de manera efectiva. 

3.3.3 SUPERVISOR DE SURTIDO Y EMBARQUE: encargado de toda la operacion de 

surtido de ordenes, y de embarque de las mismas. Coordinador de los recursos asignados a 

estas areas, responsable del correcto destino de las érdenes cumptiendo con la cantidad y el 

producto correspondiente. 

3.3.4 ANALISTA DE RECIBO, INSPECTOR DE RECEPCIONES: encargado de 

verificar que el producto que se recibe corresponda a la clave y cantidad de acuerdo al 

conocimiento de embarque o factura del proveedor. Dar de alta en el sistema el material 

que se recibe. 

3.3.5 ANALISTA DE INVENTARIO: encargado de mantener el control e integridad de 

los datos del inventario, es decir, verificar que el inventario fisico coincida con la 

informacion correspondiente en los registros del sistema. 

3.3.6 [INSPECTOR DE EXCEPCIONES: es la persona encargada de inspeccionar, reubicar 

y verificar cualquier parte que ha sido asignada a una localizacion por sistema en la cual no 

se debe ubicar por dimensiones, peso, 6 tipo de material. 

3.3.7 UBICADOR: encargado de darle localizacion en el area que les corresponde a las 

partes que se reciben.



3.3.8 SURTIDOR: responsable de surtir el material de acuerdo a las ordenes solicitadas 

por los clientes. 

3.3.9 EMPACADOR: encargado de proporcionarle a la parte que sera embarcada el 

empaque adecuado de acuerdo a sus dimensiones, peso y fragilidad. 

3.3.10 CLASIFICADORES: su labor consiste en agrupar y clasificar las ordenes surtidas 

por ruta o destino y tipo de embarque. 

3.3.11 CARGADOR: encargado de trasladar la carga clasificada al transporte que la 

Hevara a su destino. 

3.4 CONTROL DE INVENTARIO 

El proposito del control de inventario es establecer los temas relacionados con el control 

fisico y en registros del inventario incluyendo fa identificacién de la parte, su ubicacion, el 

mantenimiento de la informacion, la verificacion de los conteos para determinar una base 

de costeo y el valor del mismo. Los requerimientos de informacién son principalmente 

enfocados a la necesidad de obtener ciertos datos especificos ya sea mediante sistemas 

electronicos o registros manuales que representen el inventario real del almacén. 

El inventario representa un activo de la compaiiia en los resultados de balance de la misma. 

En términos financieros el inventario esta expresado como una unidad monetaria para que 

la organizacién sepa la cantidad de cada parte en el almacén y su costo. Ademas, una vez 

que los productos son vendidos, el inventario es cargado en el estado de resultados como un 

costo de los productos vendidos expresado en unidad monetaria. 

3.4.1 MANTENIMIENTO DEL CONTROL DEL INVENTARIO 

El mantenimiento del control del inventario se refiere a procesos que conciernen a la 

determinacion de la cantidad de inventario en unidades. Los estados financieros son 

determinados mediante la multiplicacion de las unidades de informacién por el costo de la 

informacion 
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Los tipos de mantenimiento del control de inventario son los siguientes: 

+ Sistema de Inventario Perpetuo: en este sistema los registros de la cantidad existente de 

un producto o material que permanece en “stock” son mantenidos como su nombre lo 

indica, a lo largo del tiempo. Lo anterior requiere que cada recepcion y cada emisién de 

dienes o productos sea registrada y reflejada en el registro de datos del inventario de 

alguna manera. Los sistemas de inventarios perpetuos son usados generalmente por 

compaftias manufactureras y distribuidores de materia prima y productos terminados. 

+ Sistemas de Inventario Periédico: un sistema periddico no intenta mantener el control 

de cada producto y su surtido; en vez de esta practica, se realiza una revision 

regularmente de manera ciclica, la cual puede ser diariamente, semanalmente, o 

mensualmente, dependiendo de la naturaleza de los bienes o productos, para determinar 

el nivel de inventario y la sefial de abastecimiento o cualquier otra accion que se deba 

de tomar. Este tipo de control se usa en su mayoria para el abastecimiento de partes de 

mantenimiento 0 para otros productos pequefios y baratas. 

+ Sistemas de Revision Visual: son similares al sistema periddico, en el cual son 

registrados los balances disponibles del inventario de manera diferente al sistema 

perpetuo. Sin embargo, este es ligeramente menos formal que un sistema periédico con 

la confianza de la identificacién de los usuarios para reordenar o efectuar alguna otra 

accién. Las revisiones visuales son siempre usadas para revisar el material de oficina o 

algunos otros productos pequefios y baratos. 

+ Sistemas “Four Wall”: también conocidos como “pared a pared” Tegistran la recepcion 

de inventario cuando éstos arriban por primera vez a la planta o al almacén. Sin 

embargo, éstos no son sustraidos del inventario hasta que éstos dejan la ubicacién en 

forma de un producto terminado entregable. Esta técnica es siempre usada cuando los 

materiales son recibidos y convertidos en un producto y embarcados en un periodo 

corto de tiempo. 

En un sistema de inventarios perpetuos, los registros son guardados de tal manera que 

reflejen el balance de inventario disponible en cada ubicacién dentro del almacén. Es 

comun que se presenten diferencias entre el inventario fisico y el que se lleva en los 

registros ya que a menudo existen descuidos en el proceso de transacciones, ubicacién y 
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seguridad de materiat dentro del almacén. Debido a que los sistemas de planeacion y 

reposicion de inventario se basan en la informacion contenida en los registros del mismo, 

los cuales son manejados la mayoria de las veces en sistemas electronicos. Es fundamental 

que el balance de estos registros sea verificado mediante conteos fisicos del material que 

existe dentro del almacén. 

El costo de tener un registro de inventario que no es confiable conlleva a varias 

consecuencias negativas como son las siguientes: 

1. Pérdida de ventas 

Excesos 

Programacién inadecuada 

2. 

3 

4. Baja productividad 

5. Entregas demoradas 

6. Expedicion de material en exceso 

7 Costos excesivos en transportacion. 

3.4.2 METODOS DE CONTEO 

Existen dos métodos basicos para verificar Jos registros de inventario: conteos fisicos 

periddicos y conteos ciclicos. 

Los conteos fisicos periddicos son usualmente realizados anualmente, todo el material es 

contado y siempre requiere del paro de operaciones y el involucramiento de varias 

personas. 

Los conteos ciclicos ocurren continuamente y sdlo se cuentan pocos numeros de parte por 

dia mediante personal con experiencia. 

En el caso del almacén de partes en estudio, el tipo de control de inventario que se maneja 

es una mezcla entre los inventarios perpetuos y los periddicos, ya que semanalmente se 

realiza un conteo ciclico de las partes que presentan mayor movimiento y de aquellas que 

tienen un alto valor monetario. Asi mismo se lleva un control del movimiento del material 

mediante el registro de cada una de tas recepciones, salidas y embarques de todos los 

productos. 

 



  

  

Se realizan estos conteos ciclicos, ya que mediante éstos se detectan y corrigen 

oportunamente las causas de las diferencias entre los registros y el inventario fisico; se 

presentan pocos errores en la identificacion del material; se invierte menos tiempo de 

produccién, y ademas es un método sistematico de mejora en la integridad de los registros 

det inventario. 

En caso de existir alguna diferencia entre el inventario fisico y el manifestado en los 

registros del sistema, se realiza una investigacion para determinar cual es la causa de dicha 

discrepancia y validar que el dato que permanezca en ambos sea el correcto. 

El objetivo es mantener al 100% de confiabilidad en fa integridad de los registros del 

inventario. Este es el objetivo a largo plazo y sélo puede obtenerse mediante el desarrollo 

de conteos ciclicos, en donde las causas de los errares son identificadas y corregidas. Los 

conteos ciclicos se realizan por medio de la clasificacion ABC en donde el material de tipo 

A es contado mas frecuentemente que un material de tipo C (!a determinacion del tipo de 

material A,B,C es por su valor monetario; siendo el de tipo A el de mayor valor) , cuando 

existe una orden de material, cuando se presenta un lote para su recepcion, cuando algun 

registro es cero, cuando el balance de un registro es negativo o cuando un tipo material 

tiene varias transacciones, es decir, cuando se reciben varios lotes del mismo y a su vez 

existen varios embarques. 

3.4.3 COSTO DEL INVENTARIO 

Pareceria que el costo del inventario es un dato que no representa ninguna clase de 

problema. Sin embargo, debido al ntimero total de unidades en un inventario, resultado de 

grandes compras o de grandes producciones de ordenes por el costo de cada una de estas 

piezas, este dato toma demasiada importancia, ya que representa una inversion para la 

compafiia. 

Si la demanda de ciertos productos fuese conocida con seguridad o certeza, los productos 

podrian ser abastecidos de una manera instantanea para satisfacerla. teoricamente el 

almacenamiento de productos no se requeriria. Sin embargo, resultaria impractico y costoso 

operar de esta manera, ya que la demanda generalmente no es posible de pronosticar de una 

manera exacta. Aun con una coordinacion perfecta entre !a demanda y el abastecimiento, la



  

produccién deberia ser instantanea y la transportacién deberia aproximarse a un tiempo en 

transito de cero. Esto no es posible para cualquier empresa a un costo razonable. Por lo 

tanto existe la opcién de tener inventarios para mejorar la coordinacién de la demanda con 

el abastecimiento del producto a un bajo costo. De lo anterior se podria concluir que los 

inventarios producen la necesidad de almacenamiento y manejo de productos, pero en 

realidad el almacenamiento se convierte en una conveniencia econdmica mas que de una 

necesidad. 

Los costos de almacenamiento y manejo de materiales estan justificados debido a que 

pueden ser incluidos con los costos de produccién, compras y transportacion. Asi, mediante 

el almacenamiento de cierto inventario, la empresa puede ofrecer bajos costos de 

produccion mediante tamafio de lotes econémicos y determinar el comportamiento o 

patrones de la demanda eliminando las fluctuaciones y variaciones en la misma. 

Ademas el aimacenamiento de cierto inventario puede Ilevar a la reduccion en los costos de 

transportacion mediante el embarque de grandes cantidades de producto. El objetivo 

entonces es el de usar el almacenamiento adecuado y suficiente de productos, para que de 

éste resulte un balance econdmico apropiado entre los costos de almacenamiento, 

produccion y transportacion. 

3.5. PROCESOS OPERATIVOS DEL ALMACEN DE PARTES 

3.5.1 RECEPCION DE MATERIAL: consiste en un método para la recepcién de material 

entrante, su descarga y clasificacién para el almacenaje. El material llega mediante algun 

tipo de transporte, ya sea contenedores de 40 6 20 pies de largo, camiones rabones 0 torton, 

0 camiones ligeros de carga, segin el volumen del material embarcado por el proveedor 

Existe un registro de cada transporte que llega a las instalaciones del almacén mediante el 

numero econdmico de transporte y la factura o conocimiento de embarque que soporta la 

carga entrante. Se ubica el transporte en alguna de las puertas de recibo segun sea las 

caracteristicas del embarque teniendo como prioridad la descarga de aquel transporte que 

contiene material de alguna orden que no ha sido surtida o es urgente. La descarga del 
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material se efectia mediante equipo industrial de manejo de materiales como montacargas, 

patines etc. Paralelo a la descarga fisica se imprimen mediante sistema, las etiquetas del 

material que contiene dicho transporte de manera que una vez descargado el material se 

proceda a la clasificacion, conteo y etiquetado de la carga. Si existe alguna diferencia en 

cantidad del material al momento del recibo se registra en el sistema, y se comunica a la 

administracion para efectuar dicha diferencia contablemente. En caso de que esta diferencia 

sea en especie, no se recibe al material y se le pide al proveedor que lo recoja a la brevedad 

posible, 

El recibo del material no productivo (indirectos) se controla mediante ordenes de compra 

las cuales no se ven reportadas por sistema de manera que para su recepcion unicamente se 

verifica que cumpla con las caracteristicas especificadas en la orden de compra 

3.5.2 UBICACION DE MATERIAL: consiste en la ubicacion de material productivo y no 

productive en la localizacién correspondiente dentro del almacén. 

Para cada carga recibida se corre dentro del sistema lo que es llamado una “:nstruccién de 

trabajo”en la cual se manifiesta el tipo de material, la cantidad y la ubicacién disponible 

dentro del almacén que el sistema ha asignado de acuerdo a las caracteristicas de dicho 

material. El material separado y clasificado es manejado por el personal de ubicado, ef cual 

se encarga de obtener cada instruccién de trabajo en la mesa de despacho y se dirige a la 

zona de recibo para la identificacién del material que se trabajara. Una vez identificado el 

material, el personal de ubicado transporta mediante los vehiculos industriales apropiados 

al tipo de material y volumen, cada instruccién de trabajo generada en el sistema. Al 

encontrar la localizacién correspondiente a la instruccién de trabajo se ubica el material 

fisicamente. Una vez ubicado el material, se confirma la localizacion y la cantidad de 

material ubicado mediante “scanner” para darlo de alta en el inventario. La operacion se 

tepite hasta terminar con cada subcarga descrita mediante las instrucciones de trabajo. Si 

existe alguna discrepancia en cuanto al espacio fisico asignado para el material por 

dimensiones o por volumen, se registra la cantidad de material ubicada parcialmente o se 

procede a la asignacion de una nueva localizacion si no es posible acomodar el material en 

la asignada anteriormente. Al material no productivo no se le da ubicacién por medio de



  

3.5.3 

sistema, sino que se tiene una zona especial dentro del almacén para guardar este tipo de 

material y el control de localizaciones se {leva mediante un registro manual que es 

actualizado por el personal del almacén periddicamente de acuerdo a las cantidades y 

material existente. 

SURTIDO DE PARTES: surtido para todas las ordenes de los consumidores. El cliente 

genera mediante sistema una orden ° pedido de material; una vez registrado en sistema, el 

personal de surtido genera los “tickets” de surtido y las instrucciones de trabajo, los cuales 

indican la _cantidad, ndmero de orden, ruta, tipo de material y ubicacidn de cada orden 

solicitada. E! sistema solo genera los “tickets” de surtido y las asignaciones de trabajo de 

acuerdo a las cantidades disponibles en inventario. Segun el tipo de material se obtiene el 

equipo apropiado para el surtido ademas de cartones, cajas o bolsas, si el material no esta 

empacado de acuerdo a !a cantidad indicada en la orden del cliente. Los surtidores proceden 

a las ubicaciones donde se encuentra el material sefialado en las instrucciones de trabajo y 

surten el material fisicamente adhiriendo la etiqueta de surtido, Al terminar cada 

instruccion de trabajo se “scannea” la ubicacién y la cantidad de material que ha sido 

surtida para actualizar los registros del inventario. Se imprime el manifiesto de embarque 

para cada orden y el material es ubicado en la zona de embarque para ser trabajado por el 

personal de dicha area. Si existe alguna diferencia entre la cantidad descrita en la 

instruccién de trabajo se verifica si en alguna otra ubicacion existe material o se vuelve a 

generar la asignacion de trabajo de acuerdo a la cantidad disponible y se notifica al analista 

de inventarios para que efectue la investigacion de la discrepancia. 

3.5.4 EMBARQUE DE ORDENES: el proceso de embarque de las érdenes solicitadas por 

los clientes tiene principio en la consolidacion y clasificacién del material, de acuerdo a ia 

ruta descrita en el “ticket” de surtido que esta adherido al material. El personal selecciona 

mediante el manifiesto de embarque entre todas las cargas para ser embarcadas las que 

vayan hacia una misma ruta, agrupandolas en cajas y jaulas, llevandose a cabo la 

consolidacion de la carga, es decir que todos los productos solicitados a una misma orden 

estén agrupadas en la misma caja o jaula. Una vez terminada esta actividad !as cajas y 

jaulas son cerradas y posteriormente se obtiene el equipo apropiado para cargar el material 
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al vehiculo que lo transportara a su destino final. Para cada transporte se hace un reporte 

de los embarques en donde se indica qué material esta embarcado, a qué numero de orden 

pertenece, y el destino al que hay que entregarlo, En el caso de las drdenes urgentes el 

material es entregado con el manifiesto de embarque de cada orden a la compaiiia de 

paqueteria para que ellos se encarguen de la entrega.



  

Iv METODOLOGIA DE UN SISTEMA DE CALIDAD E IDENTIFICACION 
DE LAS VARIABLES PARAMETRICAS 

4.1. PREPARACION PARA EL REGISTRO ISO 9000 

No solo existe un camino por ef cual las organizaciones se deben basar para lograr la 

certificacion en el estandar ISO 9000 ya que el proceso depende dei estado y circunstancias 

en fas que la organizacion se encuentre en cuanto a la practica de la calidad 

Los tres requerimientos basicos de los estandares de calidad ISO 9000 son 

 Documentar los procesos que afectan ta calidad. 

© Contar con registros e informacion que describa la calidad del producto o 

servicio. 

* Asegurarse que los procesos producen una calidad consistente 

Una secuencia que puede ser mas familiar es la siguiente: 

© Decir lo que se hace 

e Hacer lo que se dice 

*  Probarlo 

© Mejorarlo 

Sin embargo, la organizacion debe juzgar si la etapa de mejora debe ocurrir antes de la 

documentacidn. Si es de esta manera, el desarrollo de la documentacion se caracteriza por 

los siguientes factores 

¢ Comprender el contenido de la norma ISO 9000 

e Descubrir la mejor manera para operar 

* Documentar la practica de) sistema de calidad 

e Desplegar los procesos 

« Demostrar cada una de sus acciones a quien se seleccione como organismo para 

la certificacion 

48



  

Cualquier proceso que se haya seleccionado por la organizacion siempre debera considerar 

las oportunidades de mejora en 1a practica: antes, durante y después de la certificacion. 

4.2 METODOLOGIA 

4.2.UCICLO PDCA 

Un factor importante para cumplir con los requerimientos y la obtencion del registro [SO- 

9000 y QS-9000 es el seguir con la secuencia del ciclo: planear -hacer- revisar- actuar 

(plan-do-check-act PDCA), cada paso hacia el registro puede seguir el ciclo PDCA. 

  

   ACTUAR 
Tomar acciones 

para 
estandarizar o 

mejorar 

   

  

   

    

    

PLANEAR 
(Qué se 

necesita para 
cumplir con los 

requerimientos 

del sisterna de 

calidad? 

  

  

    

REVISAR 
(Se esta 

cumpliendo con 

cl plan? 
   

     

  

  
HACER 

Llevar a cabo 
el plan 
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Siendo un ciclo continuo es algunas veces apropiado comenzarlo en el proceso de revisar 

siguiendo el ciclo revisar, actuar, planear, y hacer. El proceso de documentacion del 

proceso de calidad podria tener Ja siguiente secuencia: 

REVISAR: entender el contenido del estandar. 

ACTUAR. determinar !a necesidad de la mejora del sistema antes de preparar la 

documentacion para la certificacion y el registro ISO-9000. 

PLANEAR: establecer un calendario para el entrenamiento y el desarrollo de fa 

documentacién. 

HACER: documentar el sistema de calidad para poder demostrar su operacion al organismo 

que nos otorgara el registro. 

4.2.2 FASES PARA ALCANZAR EL REGISTRO DE UN SISTEMA DE CALIDAD ISO 

9000 

El siguiente proceso hace referencia de una manera genérica a los pasos que se deben 

seguir para alcanzar el registro de un sistema de calidad [SO 9000. 

4.2.2.1 FASE 1 PLANEACION PARA LA OBTENCION DEL REGISTRO 

a) Obtener el compromiso de la direccién de la organizacion 

b) Establecer un equipo de implantacién cuyo rol sera el de: 

« Asignar responsabilidades 

© Determinar el estandar o norma que se pretende usar 0 cumplir 

© Determinar si otros requerimientos o estandares seran usados (QS 9000, ISO 

9004-1, estandares especificos del consumidor) 

e Identificar las areas que estan involucradas 

e Establecer un presupuesto 

c) Entrenar al equipo de implantacién 

d) Comenzar auditorias internas. 

e) Seleccionar un organismo que esté facultado para la certificacién y obtener informacion 

necesaria para el registro 
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4.2.2.2, FASE If PREPARACION PARA OBTENCION DEL REGISTRO 

a) Documentar todos Jos procesos existentes mediante procesos de calidad e instrucciones 

de trabajo 

b) Identificar aqueltas areas que necesitan mejora 

c) Adoptar procesos e instrucciones de trabajo mejorados 

d) Preparar el manual de calidad de la organizacion 

e) Recurrir al organismo que nos ayudaré a obtener la certificacion para ejecutar 

evaluaciones y auditorias, pagar todas aquellas cuctas y consultorias necesarias 

f) Entregar el manual de calidad al organismo certificador para su revision 

g) Calendarizar auditorias externas aplicadas por el organismo certificador para obtener una 

evaluacion previa. 

h) Tomar las acciones correctivas necesarias resultado de las evaluaciones previas. 

i) Entregar ef manual de calidad revisado al organismo certificador 

i) Modificar las practicas de calidad y entrenar a todo el personal en la organizacin 

4.2.2.3 FASE Ill AUDITORIA PARA OBTENER LA CERTIFICACION 

a) Establecer calendarizacion junto con el organismo certificador para la evaluacion e 

identificar las discrepancias o no conformidades. 

b) Responder a las discrepancias o no conformidades. 

c) El certificade de registro es emitido por el organismo que se haya seleccionado 

4.2.2.4 PASE IV 

a) Mantener las practicas de calidad para asegurar el cumplimiento continuo con la norma 

b) Informar al organismo certificador de los cambios mayores que se presenten en la 

practica. 

¢) Mejora continua 

4.3 DOCUMENTACION 

La documentacion requerida para [SO-9000 y QS-9000 puede ser clasificada en cuatro 

niveles: 
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NIVEL !: MANUAL DE CALIDAD. 

Es la declaracion de la politica de calidad escrita por los directores de alto nivel y el 

departamento de calidad de la organizacion. 

NIVEL 2: PROCEDIMIENTOS 

Define tas actividades a nivel departamental, y éstos son escritos por los supervisores de 

cada departamento. 

NIVEL 3: INSTRUCCIONES DE TRABAJO: 

Describe cémo los trabajos son realizados y son generalmente escritos por los operadores 

NIVEL 4: OTRA DOCUMENT ACION: 

Son todos los registros o formatos (copia fiel, archivos electrénicos), etiquetas que se 

convierten en un registro de calidad. Esto es generalmente realizado por los gerentes de 

calidad o gerentes de nivel medio. 

4.3.1 NIVEL 1: MANUAL DE CALIDAD: 

Es el mas alto nivel del sistema de documentacién de la organizaci6n. Este indica ta politica 

de la organizacion y el compromiso con la calidad. Idealmente construido bajo la estructura 

de ISO-9000, el manual de calidad provee el contenido y el indice para toda la 

documentacién, incluyendo los procedimientos y las instrucciones de trabajo. 

El cuerpo del manual de calidad generalmente consiste en una o dos paginas para cada una 

de las clausulas aplicables del estandar de ISO-9000. EI manual de calidad es escrito por los 

directores de la organizacién y los gerentes del departamento de calidad. 

El manual de calidad describe basicamente lo siguiente: la politica de calidad, la estructura 

de la organizacion, declara el nivel de autoridad y de responsabilidad, ta lista de 

distribucién de las copias controladas, el sistema de calidad (las clausulas del 4.1 al 4.20), 

el indice de procedimientos y el indice de formatos 0 registros incluidos, 0 a los que se hace 

referencia 

Para construir un manual de calidad consistente se puede recurrir a la norma [SO-10013, en 

el cual estan las bases para hacer los manuales de calidad.



  

4.3.2 NIVEL 2: PREPARACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD 

Los procedimientos son el segundo nivel de la piramide de documentacion de calidad. 

Estos son escritos por los supervisores, los cuales describen las actividades tipicas a nivel 

departamental y su relacién con el proveedor de la operacién como un todo. 

Es muy deseable que cada persona debera de estar involucrada en la preparacion de sus 

procedimientos y/o instrucciones de trabajo. 

Los procedimientos idea!mente deberan ser organizados dentro de una estructura descrita 

dentro de la norma ISO-9001, indicando la clausula bajo la cual éstos caen, aunque éstos no 

sean un requerimiento de ta norma ISQ-9001. 

Una secuencia para desarroflar los procedimientos de calidad aparece a continuacién en el 

siguiente cuadro. 

Comienzo 
Diagrama de flujo paras la 
doctmentacion de procesos 

y 

Identificar los procesos 
que se practican en la 

  
  

    

  

  

  
    

empresa 

Identificar ef grupo de Desarrollar una tabla de Commparar con el 
personas involucradas en tiempos para el desarrollo procedimicnto del control 

el procesos de los procedimientos de documentos de la 

¥ organivacion 

  Identificar las cldusulas de 
la norma quc aplican en el 

Proceso. 

¥ 
Hacer un diagrama del 

proceso 

  

      
  

    
   

       

     

éSon 
necesarias 
mejoras en 

No 

Desarrollar un proceso de 
mejora 

  

  

  

   

    
  

      
  

         

  

Documentar los 
procedimientos ae 

. Reunir tos formatos 
\ correspondientes al 

v procedimicnio 
Realizar una revision o 

prueba de! proceso 

y 

Escribir el procedimiento 

Modificar el documenta 
seguin [os cambios 

necesarios. 

Final 

       



  

  

FORMATO DE UN PROCEDIMIENTO O INSTRUCCION DE TRABAJO: 

  

TITULO: nombre del documento 0 proceso ESCRITO POR: nombre del autor y la posicion 

. dentro de la organizacién 
NUMERO DEL DOCUMENTO: numero para el APROBADO POR: nombre y posicién de la 

control del documento de acuerdo a los persona auiorizada para aprobar e} documento 
procedimientos de! elemento ISO 4.5 
REVISION: entificacién de la revisidn det FECHA: fecha de aprobacién dei documento 

documento por fecha, niimero, letra, etc. inicial o de ta revisién del documento 
  

Generalmente los procedimientos deben de incorporar los siguientes puntos: 

1.0 Proposito 

Indica lo que se pretende cumplie mediante el seguimiento de este proceso o procedimiento, 

es decir, proveer un sistema, proceso y/o control para asegurar los resultados que se desean 

obtener. 

2.0 Alcance 

Identifica los limites o fronteras en los cuales el proceso se aplica. Cuales son las areas, 

grupos y funciones (0 que pueden ser excluidos) que deben de cumplir con el proceso 

3.0 Definiciones 

Identifica y define cualquier concepto especial, acrénimo o terminologia unica que se usa 

en el proceso. 

4.0 Responsabilidades 

Identifica la posicién funcional de la persona que tiene la responsabilidad de establecer, 

implementar, y mantener el procedimiento, proceso y la documentacion relacionada con el 

mismo. Ademas, identifica las posiciones funcionales de la persona o personas, grupo 0 

grupos, o departamento responsable de las secciones especificas del procedimiento de 

manera distinta del proceso, el cual los identifica con fas acciones relacionadas. 
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5.0 Proceso 

Esta seccién es usada para describir el proceso actual, paso a paso, identificado en el 

propdsito. Este puede ser descrito en un formato de texto para el cual se recomienda la 

estructuracion mediante una notacion decimal (5.1, 5.1.t, 5.1.1.1), o mediante un diagrama 

de flujo o un mapeo del proceso; cada uno debe identificar en la secuencia del proceso 

quién es el responsable de cada paso y los documentos relacionados o los requerimientos 

especiales, 

Mapee del Proceso 

Decumentacién Pasos Responsabilidad 

* Se debe mencionar todos !os | * Mapear cada paso del proceso * Identificar la persona o 

documentos, formas, tablas, en la secuencia en que se personas responsables de cada 
referencias, etiquetas, etc. que desarrolla o se lleva a cabo paso de} proceso. 

son relevantes en cada paso hasta que cada paso dei proceso 

identificado en el proceso haya sido mapeado. 
  

6.0 Documentacion relacionada 

identifica todas ias formas, tablas, registros, graficas, etiquetas, etc., mediante el nombre y 

el numero de control de dicho documento identificado en el procedimiento. Si es posible se 

puede anexar una muestra de los mismos. 

7.0 Registros (opcional) 

Todas las revisiones y el tiempo de retencién del documento pueden ser citados en esta 

parte del documento. 

SUGERENCIAS PARA ESCRIBIR LOS DOCUMENTOS COMO PROCEDIMIENTOS, 

INSTRUCCIONES DE TRABAJO Y OTRA DOCUMENTACION: 

© Hacer un documento corto y sencillo, no tratar de sobre documentar 

e Describir en un diagrama de flujo el proceso en caso de ser apropiado. 

« Promover el uso de las tablas y graficas 

e Usar un formato estandarizado y mantener 

a



Siempre tomar en cuenta al que va a usar el documento; es decir, asegurarse de que el 

significado sea claro tratando de tener a alguien para que to lea y explique lo 

documentado. 

Cuidar ta gramatica del texto, buscar aquellos errores en ortografia y puntuacion, y 

eliminar modismos, separar las ideas en oraciones individuales o parrafos, escribir para 

lograt definicin de ta tarea y no para la comprension de un individuo ya que los 

documentos son escritos para ayudar a los trabajadores a efectuar sus tareas de una 

manera mas eficaz y consistente. 

Preguntar al usuario para que ayude a realizar la documentacién en donde sea posible. 

Para cada tarea hay que identificar quién es responsable de asegurar que la tarea se 

realice y en conjunto con la persona se deben definir varias cuestiones como cuales son 

los estandares que se deben de cumplir; qué recursos se necesitan; qué registros se usan, 

y qué se debe hacer si algo no procede. 

Evaluar los procedimientos documentados tratando de que las personas que van a 

usarlos comprendan el documento y que se genere una retroalimentacién. 

4.3.3 NIVEL 3: PREPARACION DE LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO 

Las instrucciones de trabajo son el tercer nivel de la documentacién. En elfas se describe 

como se esta realizando el trabajo y generalmente son escritas por los entrenadores. 

Seguramente algunas de estas instrucciones de trabajo ya se tienen para la mayoria de las 

operaciones en la organizacion. Se deben seguir las instrucciones anteriormente descritas 

para documentar los procedimientos pero ademas se deben de considerar los siguientes 

puntos: 

1 

2. 

Empezar por aquellas instrucciones de trabajo ya escritas. 

Considerar la cercania y la relacion en el equipo de personas que realizan el trabajo para 

preparar las instrucciones. 

Verificar que las instrucciones existentes describen la actividad desarrollada en la 

actualidad, si no es de esta manera se deberan de corregir los documentos. 

Determinar si la practica actual es satisfactoria 0 si un proceso de mejora en la calidad 

puede ser llevado a cabo.



      

a Practicar la mejora encontrada si es necesario. 

Hacer un diagrama de flujo para operaciones complicadas. 

“
O
o
 

Empezar actualizando y evaluando las instrucciones de trabajo, verificar que las 

instrucciones de trabajo son seguidas después de que el trabajo haya sido completado. 

8. Usar las instrucciones de trabajo como base para el entrenamiento a nuevos empleados. 

4.3.4 NIVEL 4: OTROS DOCUMIENTOS 

EI cuarto y ultimo nivel consiste en todos aquellos formatos, formas, etiquetas (copia fiel 

y/o archivos electrénicos) que se convierten en un registro de calidad. 

El Nevar un contro! o archivo actualizado de este tipo de documentos es una 

responsabilidad asignada generalmente a los gerentes de nivel medio y a los gerentes de 

calidad. Para cada una de jas clausulas de ja norma ISO 9001, el manual lista los 

documentos requeridos. 

Algunos ejemplos de los documentos registros de calidad son los siguientes: 

La politica de Calidad, los objetivos y responsabilidades de Calidad, la estructura de la 

organizacion, el registro de recibo, las etiquetas de servicio y reparaciones, la bitacora de 

servicio y garantias, el formato de orden de reparacion, el reporte de discrepancias, la 

estructura de los componentes de un producto o material, las drdenes realizadas por 

teléfono, tos requerimientos de disefio, los prondsticos de compraventa, las ordenes de 

compra, la revision de desempeiio de los trabajos realizados por compajiias subcontratadas, 

la etiqueta de liberacién del producto, la evaluacion de almacenamiento, las auditorias 

internas de calidad, los formatos informativos y de orientacion para nuevos empleados, los 

certificados de entrenamiento. 

4.4 MEJORA EN LOS PROCESOS DE TRABAJO 

En algun punto del desarrollo de la implantacién del proyecto de calidad sera necesario 

mejorar la forma de realizar el trabajo y de esta manera los procesos de trabajo. Esto puede 

llegar a ocurrir si se presentaran algunas de las siguientes circunstancias



    

+ Los requerimientos y necesidades del consumidor no cumplen con sus expectativas. 

+ Las auditorias y evaluaciones para el registro o certificacién no se han cumplido 

satisfactoriamente. 

+ Sise desea simplemente realizar mejoras. 

44.1 HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA 

Algunas de las herramientas que pueden ayudar a mejorar los procesos de trabajo son los 

siguientes: 

Modelo de solucion de problemas / mejora de los procesos 

Esta es una metodologia sistematica que se centra en un problema, identificar la o las 

causas faiz, desarrollar y planear soluciones para llevarlas a cabo. 

Diagrama de procesos 

Esta es una herramienta grafica para documentar y entender la secuencia de evento o el 

flujo en el proceso de trabajo. 

Sistema de Control de Proceso 

Este es el uso de informacién como retroalimentacién en que se describe como un proceso 

se esta Ievando a cabo. 

Recolectar, organizar y reportar los datos e informacion 

En la mejora de un proceso y la solucion del problema, se necesita una documentacion 

controlada y el mantenimiento de un registro de preferencia grafico de las actividades 

Anilisis de los procesos no identificados (Gap Analisis) 

Se trata de identificar los procesos que no fueron incluidos o que no se documentaron. 

4.4.1.1 Modelo de solucién de problemas / mejora de los procesos 

Hay muchos modelos estandar para realizar mejoras; todos ellos se enfocan a proveer 0 

determinar una serie de pasos que un grupo o individuo puede aprender o seguir. 

Un registro de mejora es uno de los muchos modelos que incluyen los tipicos pasos y 

herramientas a usar. Se puede seguir este modelo o cualquier otro que genere una mejora 

continua dentro de la organizacion.



  

Planear 

© Seleccionar el problema o ef proceso que sera analizado y describir la oportunidad de 

mejora. 

© Describir el proceso actual integrando la oportunidad de mejora 

¢ Describir todas aquellas causas que originen el problema y !legar a establecer cual es la 

causa raiz. 

© Desarrollar una solucion efectiva y alcanzable ademas de un plan de accion, incluyendo 

las metas a lograr para alcanzar la mejora. 

Ejecutar 

¢ [mplantar fa solucin o los cambios al proceso. 

Revisar y evaluar el resultado del cambio 

Actuar 

¢  Reflexionar y actuar sobre las ensefianzas obtenidas. 

4.4.1.2 Diagramas de Proceso 

Los diagramas de flujo permiten identificar la secuencia de eventos en un proceso que se 

realiza actualmente para cualquier producto o servicio. 

Un diagrama de flujo ayuda a describir cualquier complejidad inesperada del proceso, 

permite comprender fos pasos actuales de! proceso para asi trabajar en identificar las 

oportunidades de mejora o las areas en donde la informacién adicional puede ser 

tecolectada y analizada. 

Pasos para llevar a cabo un diagrama de flujo: 

t. Determinar las limitaciones del proceso 

Definir claramente el comienzo y final del proceso 

Determinar el nivel de detalle necesitado para la comprensidn del proceso, € 

identificar las areas problematicas 

2. Determinar los pasos en el proceso 

Levar a cabo una Iluvia de ideas para definir una lista de las actividades mas 

importantes, entradas, salidas y decistones que se deben tomar desde el comienzo 

hasta el final del proceso. 

3. Dar una secuencia a los pasos a seguir 
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Ordenar los pasos segin sean Ilevados a cabo 

A menos que se esté desarrollando un diagrama de un nuevo proceso se debe dar 

una secuencia de lo que se hace y no de lo que se debe hacer. 

4. Dibujar el diagrama de flujo usando la simbologia adecuada 

Mantener un diagrama simple 

Ser consistente en el nivel de detalle descrito. 

Nombrar cada paso en el proceso por medio de palabras facilmente identificables 

para cualquier persona. 

5. Evaluar si el diagrama esta completo 

Se debe cuidar si los simbolos utilizados son los correctos 

identificar si los pasos del proceso son claros 

Asegurarse que cada proceso mencionado como retroalimentacion esta completo. 

Asegurarse de que cada persona sigue el proceso como esta dibujado. 

4.4.1.3 Sistema de control del proceso 

Un sistema de contro! de proceso es un ciclo continuo en que se usa la informacion como 

retroalimentacion en el desarrollo de un proceso para identificar las fuentes de variacién y 

trabajar para reducir o eliminar dicha variacion. Haciéndolo asi se obtendran resultados en 

mejorar las salidas que mejor satisfacen las expectativas de calidad en un producto o 

servicio para el consumidor. 

Todo aquel trabajo en e! cual estan definidas las entradas, los pasos y las decisiones que 

producen las salidas o los productos y servicios para nuestros consumidores. 

Desafortunadamente no todas las salidas son exactamente iguales, éstas varian de una a otra 

segiin las variaciones de las entradas, es decir, la gente, equipo, materiales, métodos y el 

ambiente, 

Las fuentes de variacion pueden ser agrupadas en dos clases: 

Causas Comunes: es una fuente de variacion que siempre esta presente, es parte de la 

variacion aleatoria inherente en el proceso por si mismo. Su origen puede ser identificado 

como un elemento del proceso que solamente la direccién puede corregir. Este esta mas alla 

del control del operador. 

on



    

  

Causa Especial: es una fuente que es intermitente, ubicada, temporal, impredecible e 

inestable. Su origen puede ser determinado por un elemento del sistema que puede ser 

Corregido localmente, eso es que un empleado o un operador puede estar habilitado para 

corregir una causa especial. 

Las tablas de control ayudan a separar estas fuentes de variacion e identificar quiénes son 

los responsables de corregirlas: la direccién para todos los casos de causas comunes, y los 

operadores, contratistas, maquinas y equipo para las causas especiales. 

4.4.1.3.1 Grafica de control 

Una grafica de control es una herramienta grafica que permite identificar visiblemente 1a 

variacion en un proceso a lo largo del tiempo. Es importante monitorear los cambios en la 

variacion del proceso para de esta manera controlarlos. 

Un proceso debe estar controlado estadisticamente antes de que pueda ser mejorado. 

Un proceso se dice que esta en un estado de control estadistico o “en control”, cuando las 

medidas del proceso con variacion aleatoria caen dentro de los limites estadisticos 

calculados, esto es, que no existen puntos afuera de los limites, ni puntos formando lineas 

de tendencia, cambios, ciclos, u otros patrones. 

A lo largo del tiempo la variacion presentada es consistente y predecible. ya que éste 

produce un producto o servicio dentro de tres desviaciones estandar (Ios limites de control 

estadisticamente controlados, cuyo significado es considerado como estar en un estado de 

control estadistico. Esto significa que todas las causas especiales de variacién dentro del 

proceso ya han sido eliminadas. 

Es necesario precisar que un proceso “en control” puede no estar produciendo un producto 

© servicio, sin embargo éste es consistente y predecible; es decir, puede ser prediciblemente 

y Consistentemente malo. 

4.4, 1.3.2 Capacidad del proceso 

La capacidad del proceso es usada para determinar si un proceso, dada su variacién natural, 

es capaz de satisfacer los requerimientos 0 expectativas establecidas por los consumidores. 

Esto ayuda a entender si ha existido algun cambio en el proceso o qué porcentaje del 

producto o servicio no esta cubriendo los requerimientos del consumidor 

oy



  

Los indices de capacidad han sido desarrollados para comparar la distribucion del proceso 

con relacién a los limites especificados por el consumidor. Antes de que esta capacidad 

pueda ser determinada, un proceso estable debe de haberse obtenido. 

Un proceso estable puede estar representado mediante la medicién de sus variaciones (seis 

variaciones estandar). Comparando seis desviaciones estandar de la variacién del proceso 

con las especificaciones de! consumidor se obtiene fas mediciones de capacidad, 

4.4.1.4 Organizacion, Recoleccién, Reportes, Registros e Informacion 

A\ adentrarse en la implantacion det sistema de calidad una de las responsabilidades que se 

deben de incluir es la de recolectar, organizar y reportar registros e informacion acerca de 

Jos procesos de trabajo. 

Los registros e informacién son recolectados para registrar una situacion actual, como 

también para entender como el proceso se lleva a cabo y qué acciones deben de ser tomadas 

para controlarlo, corregirlo o mejorarlo. 

4.4.1.4 ./ Recoleccion de registros 

Clarificar el propdsito del problema y dirigir la atencién solamente en lo que se necesita o 

es requeride. Ademas se debe de asegurar que todos los registros son representados en el 

proceso, y saber qué tipo de registros e informacién se tienen, ya que éstos ofrecen la 

mayoria de las veces la herramienta que se usara. 

Se debe tomar en cuenta el clasificar los registras con informacidn, es decir, separarlos por 

dias, tipos, maquinaria etc. 

Mantener la recoleccién de la informacion de una manera simple ademas de hacer uso de 

los registros hist6ricos si se encuentran disponibles como un recurso para conocer el 

desarrotio del proceso anteriormente. 

4.4.1.4.2 Organizar y reportar registros e informacion 

Aquella herramienta que se debe usar para organizar y reportar los registros depende del 

tipo de informacién que se disponga o que se planee recolectar. Esta informacion puede ser 

cuantificable o calificativa.



Algunas de las herramientas y graficas de informacion son las siguientes: 
  

  

  

DATOS NUMERICOS (cuantificables) HERRAMIENTA A USAR 

Aquellos que describen la frecuencia de}+ Una hoja de chequeo 

eventos +  Paretto 

Demostrar el desempefio del proceso a lo|- Run Chart 

largo del tiempo » Grafica de control 
  

Demostrar la capacidad del proceso para 

satisfacer las necesidades de los 

consumidores 

Capacidad del proceso 

  

  

DATOS NUMERICOS (variables) HERRAMIENTA A USAR 
  

Demostrar la relacién entre  diversos 

escenarios de datos a los largo del tiempo 

- Radar Chart 

- Run Chart 
  

Demostrar la variacion y el comportamienta 

de un proceso 

+ Histograma 

  

Demostrar fa relacion entre dos o mas 

escenarios. 

Grafica de dispersion 

  

Demostrar el desarrollo del proceso a lo 

largo del tiempo. 

« Run Chart 

+ Control Chart 
  

Demostrar la capacidad del proceso para Capacidad del proceso 

  

  

  

  

    
satisfacer las necesidades de los 

consumidores 

DATOS CUALITATIVOS HERRAMIENTA A USAR 

Mostrar el flujo del proceso + Diagrama de flujo 

+ Gantt 

Generacion de ideas Lhuvia de ideas 

Organizacion de ideas + Afinidad 

+ Causa y efecto   - Analisis de fuerzas y debilidades 
     



    

Mostrar las relaciones + Causa y efecto 

+  Interrelaciones 
  

Demostrar todos los niveles de detaile - Causa y efecto 

+ Diagrama de arbol 
  

  

  

Mostrar las correlaciones + Causa y efecto 

- Analisis de fuerzas y debilidades 

+  Interrelaciones 

«  Prioritizacién 

+ Radar chart 

Desarrollar consensos + Diagrama de matriz 
  

«  Prioritizacion 
  

Pian de contingencia + PDPC   
  

4.4.1.5 Andlisis de los procesos no identificados (Analisis de Gap) 

La norma ISO 9000 dicta que cada requerimienta aplicable del estandar esté considerado y 

todos los requerimientos sean adecuadamente documentados. Esto [lama a tener un sistema 

completo estructurado que sea capaz de unir todas las actividades eficazmente asegurando 

un flujo arménico de la informaci6n a lo largo de la organizacion. 

El proceso de identificar aquellos procesos no identificados, o que no estan documentados, 

es Hlamado analisis de Gap. 

Esta es parte de una auditoria a gran escala de las practicas actuales de la compaiiia, en 

comparacién a las secciones requeridas por la norma ISO 9001 y la documentacién 

desarrollada por la organizacion. 

Las conclustones o resultados de este analisis proveen una base para asegurarse de que 

todos los elementos del sistema de calidad han sido tomados en cuenta 

4.4.1.5 .t Conclusiones tipicas después de aplicar el analisis de procesos no identificados. 

1. Existen instrucciones de trabajo inadecuadas y un mal contro} de la informacion de 

calidad para las personas que llevan a cabo la produccidn, inspeccién y pruebas. 

2. No se les da un correcto seguimiento a los procedimientos e instrucciones de trabajo. 

oF 
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Se realizan cambios en documentos y formatos graficos controlados sin autorizacion. 
> No existen procedimientos para el manejo de graficas y documentos obsoletos. 

wn
 Las acciones cortectivas tomadas con las compafiias que proveen materiales y partes 

defectuosas no es el adecuado. 

6 No hay soporte por parte de la direccion para Hevar a cabo las tareas 0 acciones 

correctivas. 

7. Et material en ef almacén esta dafiado, corroido, sin identificar, sin proteccion, fuera de 

especificacion u obsoleto. 

8. No existen instrucciones de trabajo para reparaciones, retrabajos y reinspecciones. 

9. Los métodos estadisticos son usados de forma obsoleta. 

4.4.1.5.2° Proceso de acciones a seguir para llevar a cabo ef analisis de procesos no 

identificados 

|. Identificar los requerimientos del modelo de conformidad seleccionado (ISO 9001, 

9002, 6 9003), asi como identificar cualquier regulaci6n o estatuto requerido 

2. Resolver cualquier diferencia entre los requerimientos del modelo de conformidad y 

cualquier otro aplicable (requerimientos regulatorios, requerimientos corporativos etc. ). 

we
 Identificar los procesos existentes dentro del sistema de calidad 

4. Identificar documentos que soporten los procesos existentes, y compararlos con los 

procesos existentes. Resolver conflictos entre los procesos y los documentos. 

5. Comparar el sistema de calidad existente con los requerimientos internos para 

identificar cualquier anomalia. 

6. Desarrollar los cambios necesarios a los procesos existentes para cerrar aquellos huecos 

y obtener fa aprobacién de la direccién. 

7. Asesorar a la direccién para obtener entrenamiento de todo el personal y motivarlas 

para la implantacion de los cambios. 

8. Verificar la efectividad de los cambios a lo largo del tiempo y repetir los pasos del 5 al 

7 tantas veces como sea necesario para corregir los cambios que no fueron efectivos.



  

  

4.5_SISTEMAS PARA AUDITORIAS DE CALIDAD 

Una auditoria se puede definir como una investigacion sistematica de la intencion y 

efectividad de aspectos seleccionados de tos sistemas de calidad de una organizacion o 

departamento. 

Definiendo una auditoria de esta manera, también estamos identificando que no solamente 

un sistema puede ser sujeto de auditoria, sino que también ef proceso de auditoria en si 

debe ser documentado y controlado de acuerdo a un criterio establecido. Dentro de una 

empresa, puede ser dificil ganar la aceptacion del proceso de auditoria para un Gerente de 

Calidad / Auditor por los gerentes de cada departamento individualmente. Es posible que 

no lo consideren seriamente, considerando que la produccién es mucho mas importante que 

evaluar la efectividad del sistema de calidad periddicamente. 

Donde tos procedimientos de auditoria se definen en el manual de calidad de una compaiiia, 

es en efecto, endosado por los directores ejecutivos de la empresa que el proceso de 

auditoria es parte de los procesos operativos de la misma. De esta manera, Ja auditoria 

puede ser vista con fa prioridad que requiere para ser efectiva. El método para reportar los 

resultados de una auditoria también requiere de un formato establecido; lo cual es necesario 

para asegurar que las recomendaciones puedan ser revisadas para determinar que el auditor 

ha llegado a conclusiones razonables a la luz de la evidencia objetiva que él ha identificado. 

El propésito de la auditoria es el de reunir evidencia objetiva que permita alcanzar un juicio 

veraz acerca del estado del sistema de calidad, es decir el de asegurar que el sistema 

documentado tenga la evidencia adecuada para demostrar la efectividad de su implantacion 

© para remarcar las areas donde se requiere cambio. Es esencial que el sistema que se esta 

auditando tenga cierto nivel de formalidad o documentacién para permitir que la auditoria 

se fleve a cabo en primera instancia, no es posible auditar una operacién de manera efectiva 

tomando las opiniones de lo que debe suceder en un area en particular y luego intentar 

verificar si se llevé a cabo de la manera que la mayoria lo cree. Es esencial, por lo tanto, 

antes de llevar a cabo una auditoria en un area en particular establecer primeramente un 

sistema documentado y desarrollar los procedimientos que permitan una auditoria con alto 

significado 
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Sin embargo, cuando se evalua a los proveedores es posible que no se tenga la informacion 

adecuada para identificar si éstos estan operando o no con un programa de calidad 

documentado, en esta situacion es de particulac importancia tener mejor informacion de la 

empresa para evitar visitas innecesarias. 

Los requerimientos especificados son: 

- Requerimientos de contrato 

- Politica de la empresa 

Manuales 

Procedimientos 

Instrucciones 

+ Norma de calidad - ISO 9000 

  

- Evidencia existente 

+ Carente de influencias emocionales 0 perjuicios 

+ Basada en la observacion 

+ Puede ser declarada o documentada 

+ Se refiere a los sistemas de calidad 

+ Puede ser cuantificada 

+ Puede ser verificada 

La planeacién de la auditoria tiene que ver con la cuidadosa seleccidn de donde y como se 

deben dar ejemplo que proporcione una muestra representativa de la organizacion de su 

extension para cumplir con las normas de aseguramiento de calidad. Es esencial, por lo 

tanto, que el objetivo de la auditoria sea conocido y comprendido por todos, asi como el 

criterio contra el que se va a evaluar el sistema. El programa para la auditoria desarrollado 

por el auditor identificard de donde se tomaran los ejemplos y las listas de verificacion 

proporcionaran en gran detatle de cdmo esos ejemplos serén examinados en las areas 

seleccionadas de la empresa. 
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4.5.1 TIPOS DE AUDITORIA: 

« INTERNA: es aquella en la que se revisa y examina a la organizacion. 

+ EXTERNA: es la que se aplica a los subcontratistas. 

+ DE TERCERA PARTE: aquella que realiza una agencia registrada para evaluar el 

sistema de calidad de la organizacion. Por ejemplo: BSI, Lloyds, United Laboratories, 

etc. 

Existe gran variedad de razones por las que una auditoria se puede llevar a cabo. 

Posiblemente ta mas débil es porque ia norma de aseguramiento de la calidad que se lleva a 

cabo dentro de una compaiiia demandada que se lleva a cabo una auditoria interna. Una 

gerencia inteligente puede ver una auditoria como una accién defensiva para examinar el 

sistema de aseguramiento de la calidad internamente antes de una evaluacion externa por 

un cliente o una tercera parte. La auditoria se usa entonces para acciones correctivas antes 

de que sean detectadas por un auditor externo. Un equipo gerencial que ha aceptado 

realmente la filosofia del aseguramiento de calidad y el mejoramiento de la misma, 

identificara una auditoria interna como herramienta gerenctal unica para ayudar en la 

implantacién de manera efectiva de los sistemas de calidad, asi como su revision y 

mejoramiento. No es necesario decir, que para un auditor es mucho mas satisfactorio 

auditar una empresa con esta actitud. 

Una auditoria es una evaluacion efectiva de la capacidad de control de calidad de una 

empresa para determinar: 

jExiste un sistema? 

¢Se implementa? 

iEs efective? 

Esta ultima, es la mas dificil de obtener. Para determinar si existe un sistema y si éste se 

implementa, se deben hacer preguntas y ser testigo de las actividades, pero sin un marco de 

referencia de lo que se espera obtener de un sistema efectivo no se puede contestar la 

tercera pregunta. 

{SO 9000 proporciona ese marco de referencia necesario, en vez de inventar la rueda de 

nuevo, para comparar de manera sensible las operaciones del sistema de una empresa 

contra el criterio definido por la norma. El papel de auditor es el de determinar si una 

empresa cumple con los requerimientos de una norma de aseguramiento de la calidad 
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determinada, en la teoria contestando la pregunta 1, reuniendo la evidencia objetiva para 

evatuar el} sistema contestando tas preguntas 2 y 3. El criterio pata determinar el grado de 

cumplimiento con la norma debe estar basado en hechos y no suposiciones. 

La auditoria es, por lo tanto un ejercicio de “ejemplos”, por medio de la investigacion 

dinamica del sistema de un departamento moviéndose fisicamente a wavés de la 

organizacion de esa area entrevistando y observando las acciones del personal operando los 

procedimientos de la empresa. No es una entrevista estatica de literatura. No es un simple 

caso que, con una cierta cantidad de teoria y de procedimientos relevantes a su alcance, 

cualquier personal pueda Hevar a cabo en una auditoria. 

El papel del auditor no es el de reportar hechos, sino el de obtener informacion de una 

variedad de personas e interpretar la informacién obtenida en orden de crear un juicio 

valioso sobre la efectividad def sistema de calidad que se encuentra bajo investigacion. 

Como tal, un buen auditor requiere ctertas cualidades personales: 

Habilidad para lq comunicacion 

Este es un requerimiento necesario, tanto la habilidad verbal come la escrita. El sistema de 

control se extiende desde el Director Ejecutivo hasta la persona de mantenimiento y 

limpieza del piso. El auditor necesita obtener informacién en todos los niveles dentro de 

una organizacién en orden de hacer posible un reporte real de efectividad que se observa 

Este reporte es recibido inevitablemente a nivel direccion o ejecutivo dentro de la empresa, 

y como tal tiene que ser presentado de manera tal que pueda ser aceptado v comprendido 

por dichos directores 0 ejecutivos. 

facto 
  

Los auditores examinaran muchas areas dentro de la empresa, debe ser rapido para detectar 

cualquier politica que puede impedir el reunir la informacion 0 que intente obstaculizar la 

realizacion de la auditoria. Es necesario el tacto para de manera politica tratar con personal 

de todos los niveles dentro de la empresa, esta es una habilidad importante, particularmente 

para cumplir con el calendario del proceso de auditoria. Una auditoria eficiente significa et 

obtener la informacion de manera rapida y aun asi no hacer sentir al personal que se 
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entrevisté su area con demasiada rapidez. La caracteristica de un auditor es el ser politico, 

mostrar interés pero, ser firme con la administracion del tiempo y saber cuando continuar 

Flexibilidad 

Mientras que el programa de evaluacién ha sido aprobado por la empresa o e) gerente del 

departamento, es natural que las circunstancias dicten cambios en el programa, y de hecho, 

la informacion obtenida durante la evaluacién puede guiar diferentes lineas de 

acercamiento, en orden de obtener mas informacion necesaria para la efectividad del 

sistema evaluado. Se requiere, por !o tanto, de un alto grado de flexibilidad por parte del 

auditor para poder cumplir con estas variaciones, y colocarlas en su programa sin perder la 

objetividad necesaria. El auditor debe acomodar los cambios a su programa en virtud de las 

peticiones que dicho departamento pida. 

Persistencia 

El objetivo del auditor es obtener un juicio justo balanceado sobre la efectividad del sistema 

de calidad de la empresa por medio de la evaluacion de los hechos observados. Es un 

hecho que no siempre el auditado estara dispuesto a abrirse a proporcionar informacion, por 

lo que siempre debe recordarse que la evaluacion algunas veces sera realizada con un 

minimo de deficiencias observadas. La gerencia puede estar dispuesta a mostrar la 

actividad del departamento de la mejor manera posible, pero se puede presentar la situacion 

de que el auditado proporcione una serie de juicios falsos, o cambie las versiones en un 

intento de desviar al auditor de su objetividad. La discrepancia obvia que puede ser resuelta 

facilmente puede ser dejada por el auditor para captar la mayor cantidad de problemas 

fundamentales escondidos, relatives a la habilidad de la empresa para cumplir las normas 

de calidad. El auditor debe ser capaz de identificar éstos, asi como tener la perseverancia 

para seguir sus investigaciones para llegar a una conclusion logica y aceptable. 

Objetividad 

Se espera que el auditor muestre buen juicio en la identificacion de no conformidades 

contra la norma de calidad. El o ella debe ser capaz de identificar el significado de sus 

descubrimientos y separar las no conformidades mayores de los aspectos triviales 
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Al aproximarse a dar sus conclusiones sobre ef cumplimiento de los requerimientos de la 

norma de calidad, puede existir un niimero de instancias donde deban considerar soluciones 

innovadoras. Es necesario que el auditor evalue éstas en los méritos y no en su manera de 

ver las cosas, 0 a Jo que él esta acostumbrado, para juzgar el sistema como erréneo porque 

ellos nunca han atacado dicho problema desde ese punto de vista. 

Hay que recordar que la costumbre y las practicas actuales fueron las soluciones 

innovadoras en tiempos pasados. 

integridad 

Se recomienda que cuando el auditor obtenga informacion durante la evaluacion y que la 

considere confidencial. El auditor debe ser visto con una alta integridad y que mantendra ta 

confidencialidad. Este puede ser de particular relevancia al auditar proveedores o 

subcontratistas; la empresa en cuestién puede obtener ciertos procedimientos o métodos 

que desee mantener en secreto a sus competidores. La unica forma en que el auditor puede 

pedir acceso de manera correcta a la evaluacién de esta area dentro de una compaiiia es 

demostrando integridad total en Ja manera en que la informacion sera usada. 

La auditoria es un ejercicio practico que envuelve la interaccién entre el auditor y los 

individuos dentro de una compaiiia a todos los niveles tanto operacional como gerencial. 

Asi las habilidades interpersonales del auditor son substanciales. La autoridad 

proporcionada al auditor por la organizacién que lo contraté puede, si no es usada de 

manera adecuada dejar la impresion de un mini dictador. Un auditor debe ganarse la fama 

de ser firme pero justo. 

4.5.2 FASES DE UNA AUDITORIA (PERC) 

Planeacién~- Ejecucion- Reporte- Cierre de las acciones correctivas 

Cualquier actividad auditora, ya sea una auditoria interna o externa de sistemas, de 

producto o de contrato, requiere de las cuatro areas de actividad consideradas por un 

auditor para lograr una evaluacion exitosa del producto o sistema de la empresa. 

La percepcién del auditado se vera afectada si tiene una planeacién pobre, ejecucion 

inadecuada o reportes confusos 0 registros abiertos. 
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Se debe enfatizar en cada una de fas areas la actividad para asegurar un acercamiento 

profesional por parte del auditor. 

PLANEACION: 
  

Confirmar el objetivo y alcance de la auditoria junto con los requerimientos especificos 

del aseguramiento de la calidad. 

Seleccionar al equipo auditor con las habilidades necesarias para cumplir a la medida la 

auditoria identificada. 

Reunir informacion para tener una base para el desarrollo de la auditoria. 

Evaluacion de) manual de calidad y del sistema documentado en relacion con el 

departamento o compaiiia bajo revision. 

Planeacion de la auditoria actual con el programa y con listas de verificacion de cada 

auditor. 

Confirmacién con el departamento auditado del programa. 

EJECUCION: 

Es necesario comenzar la auditoria explicando a los gerentes principales a través de una 

sesion de apertura que se Ilevara a cabo exponiendo los planes a aplicarse durante la 

realizacion de la auditoria. 

2. De la misma manera es necesario cumplir con la auditoria a la empresa de acuerdo al 

calendario programado. 

3. A lo fargo del curso de la auditoria de manera periddica se debe de revisar que el 

programa esta corriendo de acuerdo con tos tiempos establecidos con el plan y que tos 

cambios necesarios no invaliden los ejercicios originales. 

4. Identificar las discrepancias y su grado, de acuerdo a su importancia. 

5. Presentacién de sus resultados al departamento/gerencia de la compaiiia, e identifique 

qué acciones correctivas se deben de llevar a cabo para mejorar la situacion. 

REPORTE: 

Posterior a la auditoria se debe de preparar un reporte identificando las discrepancias y 

las areas de los departamentos en donde no se encontré alguna. Cualquier accion a la 
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que se llegue a un acuerdo con fa gerencia para corregir la causa de las discrepancias, 

debe ser identificada en el reporte junto con cualquier recomendacion para futuras 

actividades de auditoria. 

CIERRE DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS: 

  

Una auditoria no se concluye hasta que las acciones correctivas, como resultado de Ia 

evatuacion, han sido implementadas, y se proporciona evidencia que confirme que han sido 

efectivas. Puede ser suficiente una accion correctiva que sea proporcionada al auditor para 

su evaluacién, 0 para no conformidades que sean importantes, generalmente se lleva a cabo 

una pre-auditoria para asegurar que la efectividad de la accion tomada por la gerencia de la 

empresa. 

46 IDENTIFICACION DE VARIABLES Y METQDO DE EVALUACION DE LA 

AUDITORIA 

4.6.1 VARIABLES A UTILIZAR 

Documentacion del sistema de calidad 

Efectividad de la implantacién del sistema de calidad 

46.2 METODO DE EVALUACION DE LAS VARIABLES POR AUDITOR 

El método de la evaluacién de la auditoria esta dividida en tres grandes fases 

+ Fase l: Revisidn de la documentacion del Sistema de Calidad 

Esta revision determina si el manual de calidad y la documentacién de soporte necesaria 

cumple todos los requerimientos de la norma [SO 

« Fase (0 Auditoria 

En esta fase se determina el grado de efectividad de la implantacion del Sistema de Calidad 

en el lugar donde se Ilevan a cabo los procesos.



    

  

+ Fase III: Analisis y reporte 

Una revision de todas las fallas en las dos fases anteriores es usada para determinar la 

conformidad del proveedor con la norma. 

El auditor determinara cual de las alternativas de evaluacién usara para listar todo aquello 

que se presenté en la auditoria: 

1, Recomendabdle / No recomendable 

2. Calificacion de variables 

Cada uno de los elementos de la norma debe ser clasificada en uno o en los dos sistemas de 

evaluacion dependiendo de los requerimientos del consumidor: 

1. Como un estado de “conformidad" o “ No-conformidad mayor / menor” para cada 

elemento de la norma. 

2. Como una calificacion 0 a 10 para cada elemento de la norma. 

4.6.2.1 DEFINICIONES PARA LA EVALUACION DE LA AUDITORIA 

No-conformidad mayor. es \a ausencia total o parcial de algtin requerimiento de 1a norma. 

Un numero de no conformidades menores en contra de un requerimiento que cuando se 

combina puede representar un total incumplimiento del sistema y por lo cual se considera 

una conformidad mayor. 

Cualquier incumplimiento que puede resultar en e] embarque de un producto no conforme. 

Una condicién que puede resultar en una falla det sistema de Calidad o que materialmente 

reduce fa funcionalidad para la que fue creado el producto o servicio. 

El incumplimiento que mediante el juicio y !a experiencia indica que puede resultar en una 

fatla del sistema de Calidad o a reduccion material de la habilidad para asegurar el control 

de productos y procesos. 

No-conformidad menor: es el incumplimiento de la norma ISO que mediante el juicio y la 

experiencia indica lo siguiente: 

- Un resultado de falla en el sistema de Calidad 

~ Reduccidn de la habilidad para asegurar el control de procesos, 0 
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~ El resultado de un embarque de un producto no conforme. 
' 

- Una fatta en alguna parte del sistema documentado de Calidad relativo a la norma, 0 

- Una o varias discontinuidades en el seguimiento del sistema de Calidad de ta compaiiia. 

Oportunidad de mejora: es una situacién observada la cual no es una conformidad mayor o 

menor, pero en donde los resultados obtenidos, basados en el juicio del auditor y su 

experiencia en ese campo, no son dptimos. Estas oportunidades deben ser registradas un 

reporte final de ta auditoria para el beneficio dei consumidor. 

Conformidad. no se encontraron “no-conformidades mayores o menores” en !a auditoria. 

Adecuado: se refiere a la documentaciOn del proveedor que cumple con la norma mediante 

la intencién dada en el alcance de sus operaciones. 

Para alentar 1a mejora continua el auditor debe identificar las debilidades y registrar las 

oportunidades de mejora. 

Se recomendara una evaluacion exhaustiva cuando la auditoria no identifique ninguna “No- 

conformidad”, un estatus abierto existird bajo las siguientes condiciones: 

~ Una no-conformidad mayor es identificada en la auditoria o 

+ Una menor o mayor no-conformidad es identificada en la auditoria. 

Esto puede ser convertido en recomendable dentro de 90 dias, 0 de lo contrario _acordar un 

periodo para la aceptacién con evidencia satisfactoria de conformidad. 

La verificacién en el lugar donde se desarrolla ef proceso sera a discrecion del auditor. Una 

evaluacion de no-conformidad puede ser dada si en el proceso de auditoria se identifica mas 

de una no-conformidad mayor. La escasez en la resolucion de una no-conformidad dentro 

de un periodo especificado puede también resultar en una evaluacién de “no 

recomendable”.



  

4.6.2.2. PROCESO DE EVALUACION USANDO EL METODO DE CALIFICACION 

DE VARIABLES 

  

DESCRIPCION Calificaciéu 

El proveedor no comprende jos requerimientos del elemento y no tienc una 
  

  

  

  

  

  

  

fucnte relevante de documentacién (diagramas de flujo, prondsticos, plancs. ° 

procedimicntos, cstrategias} 

Al proveedor le son familiares los rcquerimientos del clemento pero no cxistc \ 

cvidencia de ta fuente de documentacién y plancacion para Ja implantacion 

E! proveedor conoce los requerimientos del elemento y posee una fuentc 2 

preliminar de documentacién con planes incompietos para la implantacién 

La fuente de documentaci6n esta disponible. Inicio de la implantacién con las 3 

responsabilidades asignadas. (de 0 a 30% completo) 

La fuente de !a documentacién esta disponible y el progreso de la documentacion a 

s¢ encuentra completo en un 30 a 60%. Las deficiencias han sido cuantificadas 

La implantacioén ha progresado de un 60 a un 80% en avance y existe una 5 

evidencia pretiminar de resultados relevantes 

La implantacién sc encuentra casi en su totalidad terminada (80 a 95%) y existe 6 

evidencia de la documentacion de una implantacion efectiva 
  

       
ee Hoe 
jora continua puede ser demostrada en arcas 
  

El analisis de los resultados y la mej 

  

  

importantes relacionadas con la satisfaccion del cliente § 

E1 proveedor ha alcanzado un desempejio de clase mundial y tiene la capacidad 

dc mostrar su crecimicnto hacia los requcrimientos de la norma (SO 9000 9 

ademas de una mejora continua en todas las areas 

E\ proveedor es el mejor en su clase y toma en cuenta los elementos para haccr 

innovaciones significativas y nucvas altemativas para demostrar resultados 10 

relevantes para los requerimientos del consumidor. El proveedor establece los 

parameteos superiores de la industria       
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Ciertos elementos no aplican a determinados proveedores como el 4.7 (contra! de producto 

distribuido), y 4.19 (servicio). En estos casos la calificacién no aplica y se asigna N/A al 

lugar de dicha calificacion. 

Donde se haya demostrado el cumplimiento con la norma pero existen en definitiva 

oportunidades de mejora, éstas deben de ser identificadas. 

En lo que respecta al método de evaluacion, el area de compras del cliente debe establecer 

su propia politica para el uso de los resultados de la auditoria para la toma de decisiones.



  

  

V. PROCESOS DE IMPLANTACION Y DESARROLLO DEL SISTEMA DE 

CALIDAD 

5.1 PLANEACION PARA LA OBTENCION DEL REGISTRO 

5.1.1 OBTENER EL COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LA ORGANIZACION 

Debido a las exigencias de los clientes y de! mercado mismo por un mejor producto y 

servicio, es imperativo el tomar nuevas decisiones encaminadas a lograr productividad, 

eficacia y estandarizacion en las actividades del negocio. Siendo ésta la premisa en la cual 

la organizacién basaré su estrategia, para aumentar y mantener su participacién en el 

mercado, la eleccion para llevar a cabo el proyecto para la implantacion de un sistema de 

calidad es un compromiso que deberan aceptar los miembros de la direccion 

No obstante algunas de las actividades de este proyecto implican un gran esfuerzo y 

dedicacion por parte de todos los miembros de la organizacién. Se debe tomar en cuenta 

una inversién en cuanto a recursos materiales, econémicos y humanos para comenzar y 

mantener dicha tarea. 

Ademas, se debe realizar un plan para la administracién del cambio, es decir, 

frecuentemente se manifiesta temor, indiferencia y resistencia a cualquier actividad que 

Tepresente un riesgo, que sea virtualmente diferente a las practicas actuales de la empresa, o 

que sea simplemente desconocido para los miembros de la organizacién, por lo que se 

deben dirigir los esfuerzos del proyecto a concientizar, informar y capacitar a todos ios 

individuos que laboran en la organizacién, empezando por la direccién y los puestos 

gerenciales, para que se involucren, participen y faciliten ef desarrollo de la implantacién 

sistema de calidad. 

5.1.2 ESTABLECIMIENTO DEL EQUIPO DE IMPLANTACION 

Se asignaran responsabilidades de acuerdo al proyecto segiin la posicién que desempeiie el 

personal y la experiencia con la que cuente, creando un equipo cuyo rol sera el de coordinar 

el establecimiento de un sistema de calidad efectivo el cual se dividira en la siguiente 

asignacidn de tareas: 

Lider o Coordinador del proyecto: Supervisor de primer turno 
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Documentadores: todas aquellas personas que se definen como duefios del proceso, es 

decir, que poseen una vision general y conocimiento de éste, y por ello les seria mas facil 

construir el mapeo de las tareas, obviamente tomando en cuenta la informacion de cada una 

de las personas involucradas en dicho proceso Se designaron los supervisores del almacén 

para cada turno. 

Equipo de Auditoria Interna: debido a que no se puede ser juez y parte en todo proceso de 

evaluacién, se determinara a los integrantes del equipo de auditoria que seran personas que 

no estén relacionadas directamente con el area por auditar. Se seleccionaran cinco personas 

de cada turno y de diferentes areas 

Consultor externo: se evaluara Ja posibilidad de contratar los servicios de una firma 

consultora, ya que ninguno de los integrantes antes mencionados del equipo de calidad es 

experto en el desarrollo e implantacion de sistemas de calidad. Este servicio de consultoria 

debera proporcionar entrenamiento y capacitacion a todo el personal, ayudar a identificar 

todos los procesos que afectaran directamente la calidad, a la elaboracion del manual de 

calidad, revision de auditorias, y solucién a Jos problemas y detalles que se pudieran 

presentar dentro det proceso de implantacion. 

  

  

  

      

Equipo de Calidad 

Lider de Calidad Consultor tn Sistemas 
bp de Calidad 

Dueiios de proceso Especialistas en Lider Auditor 
Documentacion           

    
Equipo de Auditorias 

Intemnas      



  

5.1.3 DETERMINAR EL ESTANDAR O NORMA QUE SE PRETENDE USAR O 

CUMPLIR 

Se pretende crear un sistema para la administracién de la catidad el cual se refiere a todas 

las actividades que se tealizan dentro de 1a organizacién para satisfacer las expectativas 

relacionadas a la calidad de nuestros consumidores. Para asegurar que este sistema de 

calidad se leve al cabo, los consumidores o las agencias reguladoras insisten en que la 

organizacion demuestre que su sistema de calidad cumple con uno de los modelos de 

calidad de la [SO 9000. 

En el caso de esta organizacion, especificamente con ISO 9002 debido a que este estandar 

es usado por aquellas empresas que necesitan solamente demostrar, mediante la 

produccién, inspeccién y las pruebas, que estan suministrando el producto o servicio 

deseado, exciuyendo ciertos elementos de la norma como lo pueden ser aquellos referentes 

al cumplimiento del control y desarrollo de disefio del producto. 

Este es el caso del almacén el cual su actividad principal se limita a la recepcion, control, 

manejo y embarque de partes automotrices. Desde luego que se tendré que tomar en cuenta 

la relacién que existe entre el almacén y las areas que proveen servicios al mismo, sin 

embargo este proyecto de investigacion solo se limitara a evaluar la operacian del almacén 

y no la de las areas con las que _mantiene nexos 0 relacion. 

5.1.4 IDENTIFICAR LAS AREAS QUE ESTAN INVOLUCRADAS 

Se debe hacer una revisién de politicas, mision, y vison de la empresa que refleje la 

integracién de los propios objetivos de las areas dentro del almacén que estaran 

involucradas directamente con el proyecto de implantacién del sistema de calidad que 

permitan adecuar los procedimientos existentes al cumplimiento de las estrateuias definidas 

En el caso especifico del almacén en estudio se debe hacer referencia a las areas de 

recepcion, ubicacion, surtido y embarque. Una vez identificadas las areas involucradas 

directamente en el proyecto se deben analizar las relaciones que éstas mantienen con 

proveedores externos, internos, cuales son sus clientes dentro de la organizacion y los 

clientes finales a los cuales proporciona sus servicios. Mediante este estudio se encontraran 
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todas las entradas y las salidas en el sistema las cuales pueden ser insumos, partes, reportes. 

catalogos, informacion, folletos, especificaciones, normas, leyes y productos que son parte 

de la misma operacién del almacén. 

5.1.4 SISTEGRAMA DEL PROCESO DEL MANEJO Y DISTRIBUCION DE PARTES 

El estudio de una organizacion desde el enfoque de sistemas, nos permite verla en toda su 

extensidn, asi como sus componentes. Desde este enfoque, hay que considerar que una 

definicion para sistema “ Es un conjunto de partes que interactian para lograr un conjunto 

de metas u objetivos”. El sistegrama que se presenta a continuacion, muestra a la 

organizacién como un sistema en donde su proceso central es el de “Exceder las 

expectativas del cliente en Jo referente a producto, tiempo y distribucion de las partes” y los 

micro procesos de recepcién, ubicacién, surtido y embarque de partes, asi como la 

interrelacion entre ellos y }a que guardan con los proveedores, transportistas, insumos, 

clientes y productos 

  

  

  

    
  

    
  

  

    
  

Proveederes Recepcion de Ubicacion de Clientes 

« = Empresas material material «= Refaccionarias 

productoras de « - Talleres 

autopartes « = Ventas 

©  Transportistas « = Trafico 

¢ — Abastecimientos + Control de 

« — Ingenicria de r liwentarios 

Empaque Exceder las expectativas del cliente en to 
referente a producto. tiempo y 

> distribucion de las partes. — > 

Insumos Productos 

+ Pedidos a A + Partes Surtidas 

+ Papeleria + Pedidos 

+ — Informacion de Surtido de Embarque de Embarcados 

Embarques material material . ‘nformacion 

+  Especificaciones + — Servicios 

«+  Envpaques I           
  

  
  

5.1.5 ESTABLECER UN PRESUPUESTO 

El costo del proyecto debe estar basado en el tiempo que se estima invertir en el desarrollo 

hasta la terminacion del trabajo, y debe estar de acuerdo al tamafio y tipo de empresa. La 

xi



  

inversion inicial es superior ya que no se cuenta con la experiencia necesaria en el sistema y 

por lo cual se debe de incurrir en los gastos de capacitacién, entrenamiento, consultoria, y 

el tiempo de la jornada normal det personal que labora en la empresa. 

Un presupuesto aproximado de acuerdo al tamajio de la empresa basado en los honorarios 

de las empresas consultoras es el siguiente: 

Sesion integradora para obtencr el compromiso dc la dircecién $500 dtls 

Servicio de consultoria $25,000 dils 

Capacitacién basica del Sistema de Calidad [SO-9000 $1200 dlls 

Capacitacién en implantacién y documentacion $1200 dlis 

Formacién de audilores internos $2500 dlls 

(Precios por curso para todo cl personal de la empresa) 

PROYECTO DE IMPLANTACION 330,400 dils 

Se debe considerar que este presupuesto Gnicamente tienen alcance sobre la consultoria y 

capacitacién al personal, sin embargo existen ciertos costos los cuales todavia no son 

considerados en la norma [SO 9000 pero que pueden ser un punto de mejora y evaluacion. 

5.1.7 SELECCIONAR UN ORGANISMO QUE ESTE FACULTADO PARA LA 

CERTIFICACION Y OBTENER INFORMACION NECESARIA PARA EL REGISTRO. 

Seleccionar el organismo que evaluara la efectividad del funcionamiento de nuestro sistema 

de calidad es una tarea importante, ya que se deben considerar aquellos que estén 

facultados para emitir un certificado de cumplimiento con los requerimientos de la norma 

ISO 9000. Ademas, se debe tomar en cuenta que este organismo tenga reconocimiento 

internacional, ya que el propdsito es el de cumplir con los estandares que cualquier cliente 

en el extranjero pudiera exigir.



5.2. PREPARACION PARA LA OBTENCION DEL REGISTRO 

5.2.1 ESTRATEGIA 

La estrategia para obtener la certificacion contara del cumplimiento de cinco fases: 

5.2.1.1 CALENDARIZACION DEL PROYECTO Y CAPACITACION 

Se trata de una fase critica del proyecto ya que en ésta se definira la carga real de trabajo y 

el esfuerzo necesario para llevarlo a cabo. La planeacién del calendario de actividades se 

debe realizar antes de liberar el proyecto de calidad ya que en éste estaran precisadas todas 

las actividades que conforman el proyecto. Se determinara cuales son los procesos 

aplicables y la documentacion que puede ayudar en la implantacion. Determinar el nivel de 

entrenamiento, los recursos necesarios y revisar el plan de trabajo, cuidando todos los 

detalles para Hlegar al objetivo que es el desarrollar un sistema de calidad documentado del 

de las areas del negocio involucradas, asegurandose de que se cumpliré apropiadamente 

con los estandares de la norma ISO 9000 y promover la consistencia y mejora en todas las 

actividades. 

MATRIZ DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO A LAS PERSONAS QUE LABORAN EN EL 
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5.2.1.2 DOCUMENTAR TODOS LOS PROCESOS EXISTENTES MEDIANTE 

PROCESOS DE CALIDAD E INSTRUCCIONES DE TRABAJO 

Se debe definir un formato, el nivel requerido de documentacién de los procesos y el grado 

de detalle para la documentacién de los procesos que se llevan a cabo dentro del almacén. 

El formato debe contener ciertos campos que ayuden a controlarlos, identificarlos y 

actualizarlos. El niimero que se asignara a los documentos estara conformado por una letra, 

la cual determina si se trata de un procedimiento la letra “P”, para una instruccién de 

trabajo la letra “I”, 0 un formato o registro de calidad la letra “F”, seguido del nimero 

Consecutivo del documento para el cual se ha designado tres digitos “001”. El formato debe 

contener cl logotipo de la compajfiia; ademas, se deben considerar aquellos datos 

importantes de acuerdo a la metodologia mencionada anteriormente. De esta manera se 

desarrolié el siguiente formato: 

ow 

COMPANIA 

TIPO DE DOCUMENTO: 
NOMBRE DEL PROCESO: 
NUMERO DEL DOCUMENTO: 
DEPARTAMENTO: 
DOCUMENTO ELABORADO POR: 

APROBACIONES: 

ELEMENTO: 

FECHA:-------- 

  

1, PROPOSITO 

2, ALCANCE 

3. RESPONSABLES 

4. DEFINICIONES ESPECIALES



3._DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS 

6, PROCEDIMIENTO 

NOMBRE DEL PROCESO 

Responsable Documentacién 

  

Los simbolos ANSI permitidos para desarrollar los diagramas de flujo de los procesos del 

almacén son los siguientes: 

Decision <> 

Conector 

  

Flecha de secuencia a



Antes de comenzar a documentar se deben identificar los procesos que estan dentro del 

alcance de certificacion y que afectan directamente la calidad. Aprovechar aquella 

documentacién existente como manuales de operacion, diagramas de flujo, estudios de 

trabajo, etc., que nos pueden ayudar a efectuar de una manera mas sencilla esta tarea. Para 

ello puede ser util un fistado de todas las actividades que se realizan en el almacén y 

determinar aquel elemento de la norma al que se le puede aplicar o debe cumplir y definir 

quién es el responsable o duefio de dicha actividad. Dentro de estos documentos se han 

identificado tres tipos de procesos: 

Procesos Controladores: son todos aquellos que ayudan a definir y administrar el sistema 
  

de calidad de nuestro almacén y seran responsabilidad del lider de calidad: 

4.1 Responsabilidad administrativa 

4.2 Sistema de aseguramiento 

4.5 Control de documentos 

4.16 Control de registros 

4.17 Auditorias internas 

4.14 Acciones correctivas y preventivas 

Procesos Centrales: son todos aquellos procesos en los que se involucra la operacion del 

almacén. 

Procesos Habilitadores: son los procesos de apoyo al personal del almacén. 
  

4.18 Capacitacién, sistemas, identificacion (vigilancia) y retroalimentacién de desempeiio. 

5.2.1.3 Implantacion 

En esta etapa se debe asegurar la actualizacién de los procesos de trabajo de acuerdo a 

todos los procedimientos definidos en la etapa de documentacion. Verificar el uso de dichos 

procedimientos en la operacion diaria del almacén y en caso de existir diferencias emitir fas 

correcciones necesarias 

RT
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5.2.1.4 SISTEMA DE CONTROL Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS 

La distribucién de los procedimientos y documentos de trabajo se realizara de conformidad 

al listado maestro de conformidad de documentos, las copias de los documentos 

relacionados en el listado maestro que seran distribuidas se consideraran como copias 

controladas. 

El responsable del control de documentos, en este caso el lider de calidad, determinara el 

numero de copias consultando el listado maestro para su distribucton apropiada. 

El lider de calidad debe actualizar la hoja de contro! de emisién y remision, elaborar un 

memorandum interno para la emisién de los documentos y posteriormente distribuir los 

documentos, actividad que puede delegar o realizar personalmente. 

En ef formato de los documentos se otorgaron algunos campos para este fin, ya sea por 

medio de algan sistema electrénico, o por medio de firmas de autorizacion y control de 

modificaciones y revisiones manuales. En este caso el control se Hevara a cabo mediante 

procesos manuales, es decir, seran sellos y firmas de acuerdo a las jerarquias que se hayan 

establecido para la misma revision, liberacién y aprobacién de estos documentos las que 

permitiran controlar la operacion. 

Dentro del personal que labora en ef almacén se tienen cuatro niveles de autoridad para 

lievar a cabo el control de la documentacion: 

Lectores: este personal sélo tendra la autoridad de consultar cualquier proceso 

documentado sin tener derecho a emitir cualquier clase de modificacion al mismo. En este 

nivel entra todo el personal que no es duefio de dicho proceso y que no entran en ninguna 

de las categorias de revisores o aprobadores. 

Documentadores: estas personas podran elaborar la documentacion de cualquier proceso, 

por fo que seran los duejios del proceso mismo, y emitiran solicitudes para realizar 

modificaciones de acuerdo a alguna accion de mejora ya sea preventiva © correctiva 

BY



Revisores: seran aqueflas personas autorizadas a evaluar la consistencia, ya sea operativa o 

de cumplimiento con la norma de los documentos sometidos para su revision y aprobacion. 

El encargado de llevar a cabo la parte de revision de cumplimiento con la norma es el lider 

de calidad y para 1a cuestién operativa los supervisores de cada area. 

Aprobadores: estas personas tienen derecho a emitir cualquier cambio en cualquier 

documento; solicitar modificaciones necesarias, ademas de poder liberar bajo su aprobacién 

cualquier documento del sistema de calidad del almacén. En este caso unicamente sera el 

gerente del almacén quien podra hacerlo. 

5.2.1.5 PROCESO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS 

El primer paso es identificar el documento segun su tipo, ya sea de Nivell, Nivel 2, Nivel 

3, Nivel 4. 

Nivel | “Manual de Calidad” y “Norma [SO 9000” utilizada. 

Nivel 2 Procedimientos documentados de la operacién del almacén 

Nivel 3 Instrucciones de trabajo 

Nivel 4 Formatos y registros de calidad 

Para cualquiera de estos documentos se deben incluir el tipo de documento, el numero de 

revision del mismo; si es un documento aprobado o si esta siendo modificado debera estar 

marcado como copia no controlada; asignar los nimeros de control como se ha establecido 

en el sistema de documentacion; agregar a !a lista maestra de documentos si no esta 

incluido, y enviarlo al revisor y al aprobador para su liberacion mediante las hojas de 

emision y revision. Una vez aprobado, distribuir copias a todo el personal que debe estar al 

tanto de dicho documento y resguardar en algun lugar definido por el equipo de calidad, o 

en caso de que se trate de un formato o un registro de calidad el original del documento 

debe de tenerlo el duefio del proceso vigente para su consulta como evidencia objetiva de la 

extension del cumplimiento a los requisitos para la calidad de su trabajo cuando se realicen 

las auditorias. 

La aprobacién del documento por parte del gerente del almacén deber incluir la fecha de 

aprobacion, su firma y si el documento ya ha sido liberado. 

90



El lider de calidad sera et responsable de actualizar la lista maestra de documentos, y la 

administracion det archivo, también sera el encargado de asegurarse de que solo fos 

documentos vigentes debidamente aprobados sean los utilizados en e! almacén sacando de 

circulacién aquellos documentos que son de revisiones anteriores. 

Para controlar los registros de calidad es necesario identificar los documentos considerados 

dentro de esta categoria. 

El controt de registros sera responsabilidad de los duefios de cada proceso, deberan 

documentar que esta llevando dicho control como evidencia de calidad, el lider de proyecto 

sera el encargado de incluirlo en la lista maestra de documentos y de acuerdo a la 

informacion del duefio del proceso asignar en donde debera ubicarse su archivo, la manera 

en que estaran archivados, es decir por orden alfabético, por fecha, numeracién etc., cual 

sera su vigencia y al término de ésta, cual sera la accién a realizar para obsoletar y destruir 

dicho documento. 
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Para solicitar cualquier emision, revision, o modificacién de documentos se ided un 

formato para llevar el contro! de las acciones antes mencionadas que debera de ser 

administrado por el responsable del control de documentos 

MEMORANDUM INTERNO 

  

  

  

  

  

  

  

Mativo: Emisién de Documentos Ref. : 

De: Responsable de Control de Documentos 

Para: Areas relacionadas Fecha: 

Nombre Puesto Fecha Firma de Recibido 

Atentamente, 

Responsable de Contro! de Documentos 

$.2.2 AUDITORIAS INTERNAS Y REVISION DE LA DIRECCION 

Las auditorias internas seran la parte medular de nuestro sistema de calidad, ya que sirven 

como un medidor de la efectividad con el que se esta llevando el sistema de calidad 

Como se ha explicado anteriormente, a partir de las auditorias internas pueden surgir 

acciones correctivas que nos ayuden a identificar las areas de mejora y las debilidades del 
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sistema, estas auditorias seran realizadas por el equipo llamado de “auditoria interna” et 

cual debera haber sido previamente establecido, y sera dirigido por el lider de calidad quien 

sera el responsable de programar periddicamente las evaluaciones a nuestro sistema de 

calidad. 

5.2.3 PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO DE ACCIONES CORRECTIVAS 

ENCAMINADAS ALA MEJORA CONTINUA. 

El proceso para desarrollar las auditorias internas debe estar documentado como parte del 

control del sistema de calidad, las actividades correspondientes a las evaluaciones internas 

se explican a continuacion: 

1) El fider de calidad debera establecer un calendario de fechas para realizar las 

evaluaciones, Y debera comunicar a todo el personal que sera entrevistado en dicha 

fecha. 

2) El lider de calidad coordinara al equipo de auditorias internas para la elaboracion de un 

cuestionario en las que se evalue la documentacion de la operacién del proceso, contra 

los requisitos de la norma ISO 9000 y el manual de calidad de la empresa. Este 

cuestionario sera un formato controlado que debera usarse cada vez que sea realizada 

alguna auditoria interna. 

El método de calificacién por medio del cual se evaluara cada respuesta sera el siguiente: 

C: Cumplimiento con los requerimientos de fa norma 

A: Adecuado. No se encontraron mayores no conformidades durante la auditoria 

O: Oportunidad de Mejora de acuerdo a alguna situacion observada durante la auditoria 

pero que no representa una no conformidad. 

M: Es una no conformidad menor como resultado de alguna falla en el sistema de calidad. 

N: Esun incumplimiente con la norma y representa una no conformidad 

3) El equipo de calidad se dirigira hacia el area que sera evaluada para entrevistar a las 

personas que estan involucradas directamente con el proceso seleccionado, aplicandoles 
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el cuestionario previamente definido para dejar sus respuestas como evidencia del 

desarrollo de fa auditoria. 

CUESTIONARIO PARA LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD 

  

  

  

PROCESO: SURTIDO DE PARTES 

FECHA DE AUDITORIA: 19 DE ABRIL DE 1999 

PERSONAL ENTREVISTADO: SURTIDOR: GERARDO GARCIA 

AUDITOR: JOSE CRUZ 

  

  

ELEMENTO 

EVALUADO PREGUNTA RESPUESTA EVALUACION 
  

41 

~_Cuales la politica de calidad de 

ta empresa? 

La persona entrevistada 

mencion6 la politica de 

calidad 
  

42 

Mencionar las actividades 
realizadas para promover ta 

mejora continua en el trabajo. 

No se obtuvo respuesta 

alguna @ esta pregunta 
  

4.9 

Describir los pasos para surtir las 

partes 

Et surtidor mencion6 los 
pasos generales para el! 

surtido de partes 
  

416 

Mencionar y presentar ios 

principales documentos que utiliza 

en la operacién. 

Se menciané y se 

presenté un ticket de 

Surtido 
  

4.15 

Una vez surtidas las partes, 

indique las actividades que se 

llevan a cabo si éstas vienen en 
un transporte 

Como respuesta se 

obtuvo, que las partes del 

transporte se entregan al 

area de almacén 
  

415 

Describir cuales son ias medidas 
que se toman para evitar el 

maltrato de las partes durante el 
surtido 

El surtidor mencions que 

utiliza el equipo adecuado 
  

Mencionar jas actividades que se 

llevan a cabo en caso de existir 

diferencias entre la arden de 

surtido y la cantidad disponible en 

el almacén. 

Respondié que esta 

informaci6n ta transmite a 

la persona encargada de 

discrepancias 
      Explique brevemente 51 recibié 

alg0n tipo de capacitacién o 

entrenamiento pata realizar el 

surtida de partes   Mencion6é que recibié un 

curso acerca de su 

funcién, y estuvo durante 

un periodo en 

entrenamiento.   
  

 



4) De acuerdo a las respuestas obtenidas por el auditor, éste debera de emitir un reporte de 

la evaluacion y si existe alguna no conformidad se debe de emitir una requisicion para 

una accidn correctiva, 

REPORTE DE EVALUACION 
  

  

AREA AUDITADA: AREA DE SURTIDO EN EL ALMACEN 

PROCESO: SURTIDO DE PARTES 

FECHA DE AUDITORIA: 19 DE ABRIL DE 1999 

PERSONAL ENTREVISTADO: SURTIDOR: GERARDO GARCIA 

AUDITOR: JOSE CRUZ 

  

  

  

RESUMEN DE AUDITORIA: 

Se evalud el area del almacén de la compaiiia en el proceso de surtido con el nimero de documento POO!, y 

las instrucciones de trabajo 100 1-Surtido de érdenes especiales ,[002-Surtido de érdenes diarias y para 

reserva, 1004-Entrega de ordenes especiales al area apropiada, 1005-Entrega de érdenes diarias y para reserva 

al area apropiada. 

'ARIOS DEL SISTEMA: 

El sistema esta bien organizado, los documentos archivados y los reportes generados fueron proporcionados 

oportunamente, se percibe un compromiso para cumplir con la norma [SO 9000. 

OPORTUNIDADES ENCONTRADAS 
En el proceso de surtido, existen algunas partes que se necesita que sean manejadas con especial Cuidado, de 
  

acuerdo a su volumen y su valor. De manera que cl surtido cuando recibe una asignacién de trabajo con csic 

lipo de productos debe buscar c! equipo adecuado para cl surtido; sin embargo no siempre sc cncucntran los 

cquipos disponibles por lo que 1a persona que esta surtiendo 1a orden debe de esperar su tumno para surtir 

dicha parte, o mancjarla sin cl equipo especial para su surtido. 

DEFICIENCIAS 
Se necesita promover més la iniciativa en los empleados para proporcionar ideas para mantener 1a mejora 

continua del sistema; se debe de idear algiin proceso de propuesta de acciones preventivas y cvitando que 

todas las acciones de mejora provengan de una accidn correctiva. 
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5) El lider de proyecto documentara la accién correctiva y le dara seguimiento segun sea 

requerido, 

REQUISICION DE ACCION CORRECTIVA 

AREA AUDITADA: AREA DE SURTIDOEN EL ALMACEN 

PROCESO: SURTIDO DE PARTES 

FECHA DE EMISION DE LA ACCION CORRECTIVA: 21 DE ABRIL DE 1999 

FECHA DE IMPLEMENTACION: 1 DE MAYO DE 1999 

RESPONSABLE DE EFECTUAR LA ACCION CORRECTIVA: SURTIDOR: GERARDO GARCIA 

DISTRIBUIR_ A: Gte. General, Supervisor de Surtido y Embarque, Surtidores 

AUDITOR: JOSE CRUZ 

  

REFERENCIA; auditoria realizada ef 19 de abril de 1999 al area de surtido de partes del almacén, al proceso , 

POO! de surtido de partes. 

ELEMENTO: 4.2 Sistema de Calidad 

NO CONFORMIDAD: no existe evidencia de una mejora continua en 1a calidad hacia las caracteristicas del 
  

producto, tiempo de entrega y nivel de servicio al cliente 

MEJORA PROPUESTA: plan documentado y controlado por el sistema de calidad para promover la mejora 

continua en todos los procesos del almacén, 

La responsabilidad de llevar acabo las acciones correctivas y propuestas de mejora sera de 

todas aquellas personas que emitan una requisicion de tas mismas, cuidando que este 

proceso solucione los posibles problemas y las no conformidades que se presenten en el 

sistema de Calidad, el lider del proyecto tendra una responsabilidad directa en el 

seguimiento de acciones correctivas y propuestas de mejoras continuas ya que este proceso 

debe ser documentado como parte del sistema de calidad. 
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Los pasos a seguir seran los siguientes: 

Descripcion del problema: se debe proporcionar el punto de partida para la solucion del 

problema, la propuesta de mejora continua o a la no conformidad. Es necesario tener la 

descripcién correcta del problema para poder identificar las causas que lo generaron. En 

esta descripcion se deben usar términos que sean entendidos por todos los empleados 

del almacén, es decir utilizar un lenguaje operacional y recopilar toda la informacion 

disponible relacionada. 

Accién inmediata de contencidn: si se trata de alguna accién correctiva se debe de 

tomar una accion temporal para contener y corregir el problema a corto plazo. La 

accidn de contencién se enfocara a los efectas y sintomas del problema, pero no Nega a 

1a causa raiz del mismo. Una accion de contencién puede ser separar material del 

almacén, inspeccionar las partes, reprocesar algin cambio de herramienta o equipo 

utilizado en la operacién. 

Analizar la causa raiz: para analizar la causa raiz se pueden utilizar varios métodos 

enfocados a la mejora de calidad como puede ser un Diagrama de esqueleto de pescado 

o de [shikawa, Graficas de Paretto, Diagramas de Flujo etc. 

Una vez encontrada fa causa raiz se deben probar las soluciones propuestas 

preguntandose “por qué”, al menos cinco veces. Y como paso final se debe reproducir 

el problema es decir, tomando como base la solucién propuesta someterlo a una 

simulacién de las condiciones con las que se presenté el problema para probar la 

efectividad de la solucion. 

Accion permanente: la accion permanente es aquella que finalmente resuelve desde la 

causa raiz, y debe ser seleccionada como la mejor de todas las alternativas, aqui es 

importante definir cual sera la fecha de implantacion (0 punto de quiebre) en el almacén 

de manera que se tenga controlado el proceso de mejora. 

Verificacion: aqui se deben de desarrollar las pruebas que aseguren que ta accién 

correctiva es efectiva detectando cualquier efecto indeseable y definiendo el periodo en 

que se llevara a cabo la verificacién. Si se llegara a detectar fa recurrencia en el 

problema se debe volver al analisis de la causa raiz. Esta verificacion se puede realizar 

mediante experimentos , pruebas o reproducciones del problema 

OR



  

6. Control: ei control de la accion correctiva o de la mejora propuesta se puede efectuar 

mediante auditorias, control estadistico del proceso o listas de chequeo 

Prevencién: en la prevencién se deben determinar todos aquellos cambios o 

madificaciones que se realizaron en los sistemas administrativos, operacionales, 

practicas, procedimientos, instructivos, relacionados directa e indirectamente a la 

operacion def almacén de tal forma que se evite la recurrencia en e} problema. Estos 

cambios deben de cumplir con los requerimientos de nuestro sistema de aseguramiento 

de calidad 

REGISTRO DE DESARROLLO DE ACCION CORRECTIVA 
  

  

AREA: AREADE SURTIDO EN EL ALMACEN 

PROCESO: SURTIDO DE PARTES 

FECHA DE EMISION DE LA ACCION CORRECTIVA: 22 DE ABRIL DE 1999 

FECHA DE IMPLEMENTACION: 1 DE MAYO DE 1999 

RESPONSABLE DE EFECTUAR LA ACCION CORRECTIVA: SURTIDOR: GERARDO GARCIA 

DISTRIBUIR A: Gtc. General, Supervisor de Surtido y Embarque, Surtidores 

AUDITOR: JOSE CRUZ 

Descripcion del problema 

ut 

  

  

  

  

  

  

Describir Es Representa algun problema 
Qué El personal no sabe como promover la|1.Es requerimiento de la Norma [SO 

tmejora continua en tos procesos del almacén | 9000 
2. Baja Productividad 

Quién Surtidor dcl almacén, y cmpleados del | Aparentemente no tucstra resistencia a 
aimacén promover la mejora continua cn los 

process en los que parlicipe. 

Dénde Area de surtido No, el espacio, iluminacion ¢ higienc 
son adecuadas 

Cuando Diario Perder oportunidadcs de desempenar su 
trabajo en menos ticmpo y evitar tos 
retrasos y los retrabajos 

Por qué Falta incutcar la cultura de calidad en la| Perder oportunidades dc desempefiar su 
mayoria del personal del almacén trabajo en menos tiempo y cvitar tos 

retrasos y los retrabajos 
  

Qué tanto. 0 qué Aproximadamente el 80% de los empleados Si, ya que una gran cantidad de ideas 

    
  

cantidad del almacén no expresan sus ideas de mejora | para mejorar los procesos se pierden ya 
que no surgen de tos dircctamente 
involucrados. 

Frecuencia Regularmente Si, ya que una gran cantidad de ideas   para mejorar los proccsos sc pierden ya 

que no surgen de tos directamentc   involucrados. 
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Escribir 5 por qués 

w
a
e
 

2. ACCIGN INMEDIATA DE CONTENCION 

: Fatta de comunicacion adecuada para promover las mejoras en el almacén 
Capacitacién del personal para desarrollar acciones correctivas y propuestas de mejora 
Faita de motivacién a los empleades para comunicar ideas de mejora 
Falta de metodologia para desarrollar las acciones correclivas o propuestas dc mejora 
Falta de comunicacion a los empleados de tos objetivos del almacén. 

Fecha de Implantacién: | de mayo de 1999 
Junta de comunicacién por parte de la direccién para establecer que la mejora continua y cf desarrollo de Jas 
acciones correctivas es wna prioridad para la organizacién y para el sistema de calidad que se pretende 
cumplir, ademas que cada uno de los empleados tiene un ro! importante en la obtencidn de este recurso. 
Ademas, comunicar bajo qué indicadores se regula ef desempedio del almacén para que de csta manera 
cnfoquen tos esfuerzos dentro de su trabajo a obtencr mejores resultados. 

DECISIONES O ALTERNATIVAS 
Como medida de control y de referencia para cl andlisis de fa causa raiz se aplicard un cucstionario al 
final de cada sesién en donde se evalie ci cntendimiento y el compromiso de los trabajadorcs. 
Establecer un calendario para realizar la junta de comunicacion sin dejar de tomar cn cuenta que se deben 
de asignar recursos para cubrir las actividades diarias y atender a 1a junta. 
Elaborar el material de comunicacién como tripticos o memorandums, en donde sc idemtifique ef objetivo 
de la empresa asi como sus indicadores de desempeiio. Y fa relacién que existe cntre la actividad diana 
de cada una de las personas del almacén para la obtencin de estos objetivos. 

donde sc tes motive a buscar siempre fa mejora continua, 

CRITERIO E INDICADORES DE MEJORA 
Plan de Accién: 

Hacer una camparia de difusién mediante carteles que se mantengan a la vista de los trabajadores cn 

  

Problema y Solucién Avance % 
  

El personal no identifica claramente los indicadores 
comunicacién de de la compafiia. — solucién: 

indicadores 

15% 

  

No existe documentacién para 
indicadores. Solucién: hacer y distribuir este material 

transmitic los] 100%   
  

3. ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ 
  

Causas Potenciales Distinciones Cambios 
  

Falta de motivacién No cxisten propuestas de parte de 
los trabajadores 

Después de un tiempo de 
implantado cl programa, encontrar 
Propuestas. 

  

Falta de cultura de calidad Los trabajadores no demuestran su 
interés en la calidad de todas sus 
actividades 

Disminucién 
discrepancias 
operacion. 

de retrabajos 
dentro de 

¥ 
la 

  

Falta de conacimiento de los 
beneficios de implantar un sistema 
de calidad 

Resultados de desconocimiente de 
las mejoras al tener un sistema de 
calidad. 

Perfecta de conocimiento de los 
beneficios a todos los niveles del 
sistema de calidad 

  

Desconocimiento de cémo 
desarrallar ta mejora en su 
actividad   Respuestas de desconocimiento de 

COMO llevar a cabo una mejora 
ett su trabajo   Mejora en fos indicadores de 

efectividad de todas = las 
operaciones. 

  

ina 

 



ANALISIS DE LA INFORMACION 
Fuentes de informacion: 
Auditoria intema, reportes de efectividad. cuestionario de opinién en la junta de comunicacién. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

            

Nombre. Asistencia a la Junta Recibo de Disposicién Propuestas y 
documentos comentarios 

Sup. de = recibo: x x Buena 
Eulalio Arévalo 
Sup de Embarque: x x Buena 
Serafin Costilta 
Analista de Recibo: x xX Muy Bucna *Ronda cn cl 
Frojlan Mtz horario de comida 

Analisa de Inv.: x x Mala 
Juan Orea 
Surtidor: x x Muy Buena *Propone que cxista 
Gerardo Garcia mas comunicacion 

entre las posicioncs 
para conocer mas de 
los demas puestos 

Empacador: Arturo xX x Buena *Mayor integracion 
Cano entre los 

compaiicros 

Insp. De x x Regular 
excepciones: 

Rainon Mendoza 
Ubicador: Feliciano x x Regular 
Gniz 
Cargador: Carlos xX x Regular 
Pérez 
Clasificador: Daniel x x Buena *Rotacion de 
Valdemar pucsios para 

combatir fos 
problemas cuando 
se ausente alguicn 

  

fof 

 



A Confiabilidad del inventario    

   
    

fi 

  

NOV OIC ENE FEB MZO ABR 

El nivel de confiabilidad es un porcentaje que indica el niimero y tipo de partes que existen fisicamente en una 
localizacién contra los registros del sistema para la misma. 

  

i Efectividad en recibo y 
ubicado       

    
NOV DIC ENE FEB M20 ABR 

La efectividad cn el recibo se mide mediante un porcentaje de las partes ubicadas entre las partes recibidas. 

  

BEfectividad en surtido y 

embarque       

NOV DIC ENE FEB MZO ABR 

La efectividad en el recibo se mide mediante un porcentaje de las partes embarcadas entre las partes surtidas 
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Nivel de Satisfaccién al 
cliente           

NOV DIC ENE FEB MZO~ ABR 

** Porcentaje de surtido de partes cn el momento en que se ordenan 

El nivel de satisfaccion al cliente esta medido en un porcentaje de partes ordenadas contra cl nimero de partes 

Surtidas ese mismo dia. 

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA RECOPILACION DE DATOS 

Cuestionario de opinién en junta de comunicacién: el] 100% de tos empleados asisticron v recibicron los 
folletos con la informacién: se noté en general. que tienen buena disposicién para promover la mejor 
continua. asi como algunos de ellos de inmediato presentaron algunas propuestas que alcanzan a ver desde su 

posicion actual. 

Repones de efectividad: se evaluaron algunos reportes de acuerdo a tos principales indicadores por los 
cuales se medira los procesos del almacén. Algunos de los principales resultados son los siguicnics: 
El objetivo del almacén es licgar al 100% a mediano plazo y tener como minimo 91% cn sus indicadorcs 

basta alcanzar su objetivo. 

Soluciones altemativas 

+. Acciones Permanentes 
Fecha de tmplantacién: | de junio de 1999 
  

  

  

  

    

Indicadores Unidad de Medicién 
Confiabilidad en los inventarios % 
Efectividad cn recibo y ubicado % 

Efectividad en surtido v embarque % 
Nivel de satisfaccion del cliente %   
  

Implantacion de la accion permanente 
  

  

        

Accion Quién Cuando Avance 
Documentacién de} Lider de Calidad Abril 1999 100% 
proceso de mejora 
Comunicacién de los|Gerente de Almacén y| Abril 1999 T% 4 
(ndicadores Supervisores     
  

Resultados de 1a accian permanente 

Jon



ACTUALIZACION ¥ CAMBIOS EN LOS PLANES, DIAGRAMAS, PROCESOS ETC. 

COMPANIA ——— ————— 
i TIPO DE DOCUMENTO: Proceso 

I] NOMBRE DEL PROCESO: Afejora Continua 
i 

i 

    
NUMERO DEL DOCUMENTO: P9001 

DEPARTAMENTO: Recibo, Ubicado. Suntido v Embarque 

DOCUMENTO ELABORADO POR: 

FECHA: 01-06-99 

APROBACIONES: Lider de Calidad 

ELEMENTO: 4.15 

1. PROPOSITO 
Promover la mejora continua en las operaciones del almacén 

2. ALCANCE 

Desde la accién correctiva hasta la prevencion de la recurrencia del problema; y/o desde la accién preventiva 
hasta cl mantenimiento de la accion de mejora. 

3.__ RESPONSABLES 
Gerente de Almacén. Supervisores. y empleados del almacén 

4+. DEFINICIONES ESPECIALES 

5, DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS 

6. PROCEDIMIENTO 

MEJORA CONTINUA 

Responsable Documentacion 

Identificar la oportunidad de 
Mmejora o emitir una accién 

correctiva 

  

  

y 

Llenar ef formato de registro de 
desarrollo de la accién correctiva 

  

  

  y 
Describir et problema 

‘ 

      
  

tod



5.Verificacién 

  

Implementar una accién de 
contencién 

  

! 
  

Analizar la causa raiz del 
problema 
  

y 
  

Analizar la causa raiz del 
problema     

q 
  

Implementar las acciones 
permanentes que solucionan 

problemas raiz 

  

  

Verificar que tas acciones 
correctivas o la accion preventiva 

para la mejora sea efectiva 

  

  

Controlar el plan de mejora cn el 
area de implantacion         

  

      

      
Prevenir la recurrencia en el 

problema o mantener la mejora 
en el sistema 

  

  

  

  

Solucion Evaluada Indicador Resultados de tas Prucbas 
Efectividad del proceso | Propuestas cmuitidas por los|Se gcneraron propuestas 
documentado para la mejora| trabajadores para mejorar la|interesantes de imecjora en los 

continua efectividad del almacén. Procesos 
Comunicacion de los objetivos de|Conocimiento de todos los | Buena parlicipacion y 
la empresa trabajadores de los objctivos de ta | conocimiento de los trabajadores 

empresa.     
  

las



  

  

G. Controt 
  

  

  

Cambios Personal RELACIONADO 
Proceso de documentado para fa mejora continua Lider de Calidad directamente, y todo el personal del 

almacén 
Comunicacion Gerente del almacén y supervisores   
  

7, Prevencion 
Problemas Potenciales 
+  Pérdida del entusiasmo después del tiempo por parte de los trabajadores para buscar la mejora continua 

en todas sus actividades. 
+ Rotacién de personal y contratacién de trabajadores que desconozcan el proceso. 
+ Debido a la inercia con la que se desempefian en su trabajo, que no vean una potencial accién para la 

mejota. 

Causas 
+ — Inercia de las actividades diarias durante un periodo largo de tiempo. 
+ Falta de dedicacién de tiempo a la mejora de los procesos 

+ Falta de motivaci6n por parte de la gerencia y falta de continuidad en el programa de comunicacién de 
tos procesos para los trabajadores 

Acciones Preventivas y/o planes de contingencias - 
* — Llevar a cabo auditorias 
«  Emitir reconocimientos a Las propuestas efectivas de mejora. 
+ Reuniones conslantes con el personal para el involucramiento y ia confirmacion del compromiso de 

mejora continua 

  

  

  

  

Agenda de Seguimiento 
Fecha Tiempo Lugar 

Emisién det documento 8 hrs Sala de Juntas Planta | 

Aprobacitén 4 tues Oficina del Gerentc.   
  

5.3 MANUAL DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION 

En el manual de calidad se deben de establecer las politicas y los objetivos que !a compafiia 

pretende lograr, es decir es el estandar adaptado a las peculiaridades de la empresa. 

El manual de calidad debe de hacerse tomando en cuenta como la organizacion pretende 

cumplir con el estandar elegido. 

Sera la responsabilidad del lider de calidad coordinar junto con un consultor el desarrollo 

del manual de calidad, de acuerdo a la metodologia que se ha elegido. 

El manual describe el sistema de calidad de la compafiia, y representa un requerimiento 

obligatorio det sistema. En este manual no se permiten alteraciones sin la previa aprobacion 
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del lider de calidad, y debe ser aplicado utilizando el sistema de enmiendas contenido 

dentro del documento. 

MANUAL DE CALIDAD DE “LA COMPANIA” 
  

  

  

PUBLICACION: QUINTA NUMERO DE DOCUMENTO: M00! 

ESTADO: DEFINITIV 

FECHA DE EMISION: 10 DE MAYO DE 1999 

FECHA DE EFECTIVIDAD: | DE SEPTIEMBRE DE 1999 

AUTOR: LIDER DE CALIDAD: ING. PEDRO ROJAS 

AUTORIZADO POR: PDTE. JUNTA DIRECTIVA: ING. RODRIGO VARGAS 

DISTRIBUIR A: MANUAL DE CALIDAD COPIA MAESTRA: LIDER DE CALIDAD 

MANUAL DE CALIDAD COPIA CONTROLADA: LIDER DE CALIDAD 

PDTE JUNTA DIRECTIVA 

ACCESIBLE A TODO EL PERSONAL 
  

INTRODUCCION: 

La “COMPANIA” se ha enfocado a una exigente norma de calidad; el objetivo de la 

“COMPANIA” es “proveer productos y servicios que excedan los requerimientos de 

nuestros clientes internos y externos desde la primera vez oportunamente y en el futuro.” 

Nuestro clientes, ahora y en el futuro, juzgaran a la compaiiia en la calidad de los productos 

y servicios que integramos. Calidad significa conformancia a los requerimientos. Si fo 

hacemos bien, si satisfacemos las necesidades del cliente entonces continuaran dandonos 

sus negocios, pero si fracasamos en dicha tarea, entonces nos arriesgaremos a perder esas 

oportunidades de negocio. La busqueda de la calidad en la “COMPANIA” es parte del 

compromiso total de la misma con Ja excelencia. Las politicas y principios contenidas en 

este manual, estan basados en fa experiencia de sistemas de calidad y tienen un fuerte lazo 

con las autoridades normativas de nuestro pais, y estan disefiados para ayudar a la 

compaiiia a adoptar una aproximacién sistematica a la calidad 

Este manual queda aprobado por: Ing. Rodrigo Vargas 

Pdte. De la Junta Directiva de la’COMPANiA” 
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FUNCION: 
E! manual de calidad es el documento definitivo para ef sistema de calidad en uso en la 

“COMPANIA”. Las politicas y procedimientos de calidad establecidos en este manual son 

establecidos para satisfacer los requerimientos de un sistema de calidad documentado 

establecido en la serie de normas de sistemas de calidad ISO 9002 mas ef cumplimiento de 

los requerimientos del elemento 4.6 Compras. También cubre los requerimientos de la 

compaiiia tal como se establece en el manual de calidad del grupo. 

El manual es mantenido y producido por el Pdte de ta Junta Directiva y el Lider de calidad. 

CONTROLES: 

El manual es distribuido a una lista de tenedores registrados, copia de la cual esta contenida 

dentro de esta seccién. Cada tenedor registrado es responsable de guardar a salvo el manual 

y de mantenerlo de acuerdo a las instrucciones actualizadas publicadas de tiempo en 

tiempo. Todas las reformas al manual seran realizadas distribuyéndose acciones completas 

a los tenedores registrados. 

Tados los cambios deben ser autorizados a través de un documento. Las peticiones de 

cambio deben de acompaiiarse de una forma de documento de requisicién de cambio, la 

cual se archivaré junto a la copia maestra del documento una vez autorizada. El manual 

debe ser puesto a disposicién de todos los gerentes y personal de la compaiiia. El manual es 

un documento controlado y no deben hacerse alteraciones y copias no autorizadas. Se 

permiten extractos para uso local siempre y cuando éstos se acompafien de un aviso de la 

siguiente forma: 

“Este documento no se encuentra bajo control de cambios y puede no estar actualizado” 

DOCUMENTOS RELACIONADOS: 

|. Procedimientos de servicio al cliente 

2. Procedimientos de ventas y servicios 

Procedimientos de finanzas we
 

Procedimientos de compras 

w
b
 

Procedimientos de planeacion de la demanda 

lox



  

Procedimientos de personal 

Procedimientos del atmacén 

Procedimientos de especificaciones 

Vv 
w
e
n
 o

e 

Procedimientos de aseguramiento de 1a calidad 

RETROALIMENTACION: 
Las dudas y comentarios referentes al contenido del manual o a cuaiquier aspecto del 

sistema de calidad deben ser cursadas al grupo de directivos de la “COMPANIA” 

INDICE 
Prdloge 

Introduccion 

Seccion 1: Organizacion de la Compaitia 

Seccion 2: Sistema de Calidad 
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CERTIFICACION 

Entre los cuerpos de acreditacién se encuentran: la Direccidn General de Normas de la 

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial en México, y otras en el Inglaterra camo la 

NACCB y en USA la RAB. Estos organismos publican y emiten las normas {SO 

traducidas a los idiomas oficiales de cada pais, y a través de ellos se otorga la autorizacion 
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para emitir certificados a compaiiias registradoras como UL (Underwriter Laboratories), 

KPMG, ABS, BSI, IMNC (Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion), 

CALMECAC, y algunos otros. 

Para desarrollar el proceso de certificacion de {a “COMPANIA” se pretende calendarizar 

una preevaluacion por parte del organismo registrador en la que se determine Ja efectividad 

del sistema de calidad y encontrar aquellos pequefios detalles y no conformidades antes de 

la auditoria de registro. En esta sesion preliminar se pretende hacer una auditoria general 

con ef propdsito de enmendar aquellas deficiencias que existan hasta el momento para 

implementar aquellos cambios necesarios para el registro. 

Se enviaré el manual de calidad para su revision y aprobacién al organismo de registro el 

cual realizara las correcciones y emitira un reporte que incluya aquellos puntos que deben 

ser fortalecidos en el documento. Después de la aprobacién se revisara la planeacion para 

la auditoria de registro y se revisara la misma. De esta auditoria se emitira un reporte en 

donde se establezcan las recomendaciones o la negativa para fa publicacion del certificado 

del registro de la compaiiia. 

Si el resultado es desfavorable tendra que transcurrir un tiempo determinado por la 

compafiia registradora de manera que se demuestre que estas no conformidades se han 

eliminado y mejorado para poder tener acceso nuevamente a la auditoria de certificacion, 

ademas se debe entrenar a todo el personal de acuerdo a las modificaciones que se realicen 

en los procedimientos afectados. 
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Vi. EVALUACION DE RESULTADOS OBTENIDOS 

6.1 AUDITORIA REALIZADA 
Para realizar la auditoria, se llevé a cabo un analisis de fos requerimientos de la norma 

en donde se identifico elemento por elemento si la preparacién para fa implantacién 

cumple con dicho requerimiento, definiendo, et responsable, cémo se lleva a cabo 

  

y si cumple y esta documentado segin ta norma. 

    
4.1 Definic y documentar 

la politica de catidad Director General 

documentada en base a 
los propdsitos y objetivos 

ide la empresa, se ha 

difundido en el area Si Si 
  

4.4 Asegurar que la 

politica se entiende, 

implanta y se mantiene en 
todos los niveles de ta 
lorganizacién Director General 

Se ha dado un programa 

de informacion y 

concientizacién, se ha 
evaluado et entendimiento 
len la gente mediante 

auditorias internas Si Si 
  

4.1 Definir y documentar 

funciones y 

responsabilidades 

generales 

Director General { Gerente 
Recursos humanos 

El area SE TECUTEDS 
humanos ha desarroltado 
una matriz det personal 

que labora en la empresa y 

en el aimacén en donde se 
definen fa experiencia y 
habitidades necesarias 

para cada puesto en la 
lorganizacién Si Si 
  

4.1 Identificar y proveer 

recursos adecuados Director General 

sé ha asignade on 
presupuesto en base a los 

recursos que seran 

utilizadas en el proyecto, 

se tiene un registro en el 

area de finanzas para 

identificar los gastos que 

se hacen para la 
impiantacién dei proyecto Si Si 
  

4.1 Nombrar a un 

representante de la 

direccion. Director General 

Sé@ ha nombrado af 
supervisor del atmacén 

como tal y sus funciones 

han sido definidas y 
registradas en la matriz de 

funciones Si Si 
  

41 Revision de ta 

direccion     Director General 

Se realiza mediante juntas 

quincenales en donde 

todos los gerentes 

participan, y revisan et 

avance del proceso de 

implantacion del sistema   de calidad.   Si   No   
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4.2 Establecer, 
documentary mantener 

turno se ha encargado de 
capacitar a todos fos 
duefios del proceso para 

realizar la documentacién 
de sus actividades, con los 
cuales se ha documentado 

e) 100% de los procesos 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

            

un sistema de calidad Supervisor de atmacén__|del almacén Si. Si 
En base a Jas practicas del 

negocio y a fas 

necesidades en cuanto & 
fos requerimientos de! 

sistema de calidad ISO, se 
construyé el manual de © 

4.2 Manual de Calidad Supervisor de almacén__|calidad para la compahia. Si Si 

Actuaimente se opera en el: 

almacén de acuerdo a los 
procesos documentados, 

ademas existen registros y 
4.2 Preparare documentos como 

implementar los procesos jevidencia de ta 

documentados Supervisor de almacén__ jimplementacién. Si Si 
Se ha definido cémo se 
van a lograr fos 
requerimientos de calidad 

4.2 Planeacian de la de acuerdo a las 

calidad Supervisor de almacén  lexpectativas del cliente. si No 

4,3 Establecer y mantener 
procedimientos 

idocumentados para la 

revision del contrato. Dpto. de ventas No aplica at aimacen 

4.4 Control dei disefio No_aplica 

4.5.1 Establecer y 
Mantener procedimientos 
documentados para et Cada drea estabiece y 

control de los documentos hace sus procesos 

y datos Supervisor de almacén__ [administrativos Si No 

4.5.2 Aprobacién de datos Localmente dentro de! 

y documentos Supervisor de almacén__ Jalmacéni Si No 

4.5.3 Cambios en tos Localmente dentro del 

datos y documentos Supervisor de almacén__jalmacén Si No 

4.6 Compras No_aplica 

4.7 Contro! del producto 

suministrado al cliente No_aplica 
Con efiquetas, codigos de 

barras y nUmeros de parte 
que ha definido ingenieria 

4.8 Identificacién y de producto y 

rastreabilidad del producto! Gerente de almacén lespecificaciones Si Si 
Mediante un numero de 

guia de la compafiia de 

paqueteria o control del 

4.8 Rastreabilidad del transportista se lleva el 

producto Gerente de almacéa control de los productos Si Si   
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productos individuales o 

   
Automatice {numero de No se requiere ya 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

          

totes. Sistema pedido) Si que es automatico 

Mediante la lectura y 
4.8 Registro de la revision de un nimero de 

identificacién det producto Sistema pedido Si Manual de Servicio 

Con tos propios productos: 

4.9 Proceso identificar y Recibo, Ubicado, Surtido, 
planear tos procesos de Embarque, Retorno de 

servicio Gerente de almacén material Si Si 

4.10 Establecer y 
mantener procedimientos 

idocumentados para las 
actividades de inspeccién Supervisor de recibo y [Se inspecciona mediante 

y prueba ubicado peso Si Si 

4.10.2.1 No aplica 

4.10.2.2 No _aplica 
4.10.2.3 No aplica 
4.10.3 No aplica 

4.10.4 No _aplica 

La COMPANIA subcontratal 
lun proveedor con 

acreditacién internacional 

4.11Controt del equipo de para controlar, catibrar y 

inspeccion y medicién Solo aplica a las basculas_ {mantener las basculas si No 

4.12 Estado de inspeccion 
ly prueba No aplica 

4.13.1 Establecer y 
mantener procedimientos. Por medic de un ticket de 

para el contro! de scrap, exceso y obsoleto, 

producto no conforme Supervisores de almacén_|retorno y excepcién Si Si 

4.14 Establecer y 
mantener procedimientos No hay actuaimente un 

idocumentados para método que se aplica para Existe un proceso de 

implantar acciones. analizar problemas y para 7 pasos ya 

correctivas y preventivas Equipo de calidad definir acciones correctivas Si impiantado. 

Se maneja en 

lcontenedores, cajas, 

4.15 Empaque y manejo Supervisores de almacén_|piezas individuales, jaulas si si 

En tacks, cajas 

4.15 Aimacenaje Supervisores de almacén_|individuales, bins Si Si 

Bolsas, cajas, separadores 

4.15 Empaque Ing. de empaque de carton Si No 

Supervisor de Barredoras, plan de 

4.15 Conservacion mantenimiento limpieza general Si No 

Se corre un reporte de las 

Futas que van a salir ese 

4.15 Entrega Supervisor de embarque_|dia y se embarcan Si Si 
Se identifican los procesos 

y decumentos pero no 

4.16 Control de tos Equipo de calidad y los estan cargados en la base Si, falta aprobario e 

[registros de calidad duefios de praceso \de datos No implantario. 
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4.17 Auditorias Supervisor de almacén 

programadas, fos 

lintegrantes del equipo ya 

tienen experiencia 
auditando ef almacén y 
han recibido cursos 
correspondientes para 

efectuarias. Si 

  

  

4.18 Capacitacién Gerente de almacén 

Exaste una matnz focal en 
donde se indica mediante 
inscripcién que cursos. 

mensuates se tomaran. La 
jevaluacién de desempetio 

anual se analiza y se 

programa Si Si 
  

4.19) No aplica 
    4.20 Técnicas estadisticas   Lider de calidad, auditor 

Existen graficas de   comportamiento   Si   Si   
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6.2 RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES 0 AUDITORIAS REALIZADAS 

Después de arrancar el sistema de calidad y darle seguimiento al mismo todos los 

miembros de la compaiiia participaron en mantener sus actividades bajo los 

requerimientos de ta norma [SO. 

Se evalué mediante las auditorias internas realizadas, la consistencia y la solidez del 

sistema de calidad de la compaiiia auditandose varias tareas clave como la determinacion 

de la condicion que ocupan los proveedores, el establecimiento, revision y formalizacién 

de los sistemas internos, desde la inspeccion de la recepcién hasta el embarque, la 

preparacion de procedimientos detallados de trabajo para cada departamento, el 

desarrollo del manual de calidad, la creacién de controles para el sistema de 

documentacién, la relacién con tos clientes procedentes de sus pedidos y sus 

retroalimentaciones, la evaluacién del estado de orden y limpieza, desde el patio del 

frente hasta la cafeteria y los baiios, la preparacion del plan y programa de capacitaci6n, y 

por ultimo lo que se presentaré a continuacion que es una evaluacion interna que 

funcionara como precedente para el proceso de certificacion o registro. 

De acuerdo a la auditoria realizada se encontraron algunos puntos que cumplian con la 

norma, sin embargo no estaban debidamente documentados y controlados. En cada una 

de las areas en las que se presentd esta situacion se flevaron a cabo los cambios 

necesarios pata adecuar totalmente la implantacion a los requerimientos de la norma. 

Los resultados obtenidos después de las modificaciones llevadas a cabo se presentan a 

continuacion. Para la obtencién de estos resultados se necesitd del apoyo principalmente 

de fos departamentos de recibo, ubicado, surtido y embarque. 

4.) RESPONSABILIDAD GERENCIAL 

Politica de calidad 

La Direccion de la compafiia demostré, mediante responsabilidades detinidas en la 

organizacion, tener documentada su politica de calidad, sus objetivos de calidad y su 

compromiso para proporcionar productos y servicios de calidad. La evidencia mostrada



  

se encuentra en su manual de calidad en donde se menciona la politica de calidad, en el 

proceso documentado en el sistema de calidad para su difusion y entendimiento a todos 

tos niveles de la organizacién y en el material de promocién de la misma como mantas 

dispuestas en areas concurridas por los empleados, folletos entregados a los mismos y 

engomados distribuidos en muebles y paredes en oficinas y en el almacén . Al realizar las 

auditorias internas todos los empleados que fueron evaluados mencionaron, leyeron y/o 

mostraron su completo entendimiento con la politica de calidad de la empresa. Se 

mantienen registros documentados de dichas auditorias que fueron presentados como 

evidencia de la implantacion de la politica. 

Organizacion 

Se tiene documentado la responsabilidad, autoridad y las relaciones del personal que 

dirige, desarroila y verifica todas las actividades que afectan directamente la calidad en 

los cuatro niveles de documentacion desde el manual de calidad hasta las instrucciones de 

trabajo presentadas. 

Existen procedimientos documentados y evidencias presentadas por la compafiia en 

donde se promueven la prevencién de las no conformidades, un sistema para la 

identificacién y registro de problemas relacionados con la calidad; asi como documentos 

que alientan a la implantacion y la verificacion de las acciones correctivas, y a la mejora 

continua que son o pudieran ser factores para aumentar la satisfaccién de las necesidades 

de los clientes de la compaiiia. 

La compaiiia ha mostrado mediante una matriz de capacitaci6n, su preocupacion para el 

entrenamiento del personal lo que se refiere a todas las actividades del almacén mediante 

la asignacién de un presupuesto, ademas de un proceso documentado del mismo. 

La organizacién ha presentado a un representante con la autoridad y la responsabilidad 

necesaria que se encargue del desarrollo como cumplimiento responsable y el reporte det 

desempefio del sistema de calidad, quien ha sido ef lider de calidad y es ef supervisor del 

primer turno. 

Ademas se tiene documentada una agenda con el avance del desarrolio del sistema que 

incluye actividades y fechas de compromiso para realizarlas. 

La direcciédn de la compaiiia con responsabilidad ejecutiva ha revisado todos los 
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elementos del sistema de calidad periddicamente con el objeto de asegurar la efectividad 

del mismo. 

4.2 SISTEMAS DE CALIDAD 

La compaiita mostré un proceso planeado de calidad que es consistente con todos los 

requerimientos del sistema de calidad; se presenté un listado maestro de todos los 

procedimientos e instrucciones de trabajo del almacén que estan documentados asi como 

la evidencia de que éstos han sido implantados y se fleva a cabo de una manera practica. 

Se tienen evidencias de registros y procedimientos para el control del sistema asi como 

del desarrollo de auditorias al sistema de calidad. 

4.3 REVISION DEL CONTRATO 

Es la responsabilidad de ventas el establecimiento del contrato con el cliente. 

4.4 CONTROL DE DISENO 

En este caso el control de disefio no aplica por lo que no se evalud. 

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS 

Todos los documentos provenientes del exterior de la compafiia estan bajo control 

mediante su archivo ordenado segun se especifica en el control de registros de dichos 

documentos, es decir, por fecha por tipo de documento, por numero consecutivo etc 

Ademas de que los archiveros donde se encuentran ubicados estan identificados 

correctamente, 

Todos los documentos y la informacidn electronica han sido revisados y aprobados por 

aquel personal que fue definido bajo esa autoridad antes de emitir e implementar dichos 

documentos. Se tiene también un listado maestro donde se identifica el estado de revision 

de los documentos asi como un nimero de control en el sistema de calidad. Todos los 

documentos solicitados para la revision y evatuacion del sistema de calidad estuvieron 

disponibles al evaluador en el momento que fueron requeridos. Se present6 evidencia 

mediante los reportes de auditoria. También existe evidencia de un sistema que asegurara 

que todos aquellos documentos que son invalidos y obsoletos no estaran en circulacion, 
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asi como su modo y tiempo de retencidn segin las caracteristicas del mismo. 

4.8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO 

Se mostré mediante etiquetas, listas de embarque, sumarios de embarque de material para 

distribucion, facturas, la identificacion def material que es ubicado, clasificado y 

embarcado en el almacén. En estos documentos se incluyen las caracteristicas suficientes 

que permiten reconocer el material o las partes. Se tienen registros y listados de) material 

que se recibe, ubica, surte y embarca en el almacén. 

4.9 CONTROL DEL PROCESO 

Se tienen documentados todos los procesos referentes al recibo, ubicado, surtido y 

embarque en donde se definen las diversas actividades que se llevan a cabo ademas de 

incluir a los responsables que participan en cada uno de estos procedimientos que afectan 

directamente a la calidad de el negocio. Se tienen documentados procedimientos que 

protegen a fos clientes de una posible equivocacion en cuanto al material surtido y al 

material que se recibe. 

Los procesos documentados para estas actividades incluyen parametros de clasificacion 

de acuerdo a las caracteristicas del material que se maneja Ilevando un registro 

controlado del proceso. 

El mantenimiento del equipo es delegado a un proveedor externo cuya responsabilidad es 

la de asegurarse de que el equipo es utilizado para realizar estas tareas, no obstaculizando 

la continuidad en los procesos del almacén. La responsabilidad del proveedor es la de 

proporcionar un mantenimiento preventivo y correctivo planeado del equipo que se 

utiliza en las actividades mas importantes del almacén. La gerencia del almacén 

mediante el departamento de compras solicita este servicio. 

Los procedimientos e instrucciones de trabajo documentados mencionan y hacen 

referencia a las instrucciones para la identificacién del numero de parte y el nombre de la 

parte que se esta manejando mediante chequeo de etiquetas, listados, o cualquier otra 

documentacién utilizada en dichos procesos, mediante registros de procedimientos 

documentados y de Jos formatos para realizar acciones preventivas y correctivas. Se 

realiza un control de los dias de implantacion de las modificaciones realizadas para la



  

mejora de los procedimientos. 

Las distintas areas del almacén mantienen una iluminacion apropiada, el equipo presenta 

condiciones adecuadas para su uso, ademas de que el personal que labora dentro del 

almacén y fas oficinas mantiene un orden y limpieza en su lugar de trabajo 

4.10 INSPECCION Y PRUEBA 

Se tiene un proceso documentado para la inspeccion de todo aquel material que se recibe; 

el personal de recibo y embarque tiene la autoridad de prevenir o detener las entradas del 

material que pudiera estar dafiado o que no cubra con las especificaciones y las 

caracteristicas adecuadas. 

Mediante las acciones correctivas se establece un procedimiento para evitar las no 

conformidades y el analisis para remover Ia falla en el proceso. Se tiene bien definida el 

area para la disposicién del material que presenta no conformidades, asi como también se 

tiene un proceso para retrabajar y devolver los productos que pudieran ser rechazados. 

4.11 EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA 

Se cuenta con un inventario del equipo para pesar y medir el material que se embarca al 

cliente, ademas se tiene un control establecido para el mantenimiento y la calibracion det 

equipo de medicién que se usa en el almacén, ya que este servicio es proporcionado por 

un proveedor. 

Los estandares para la calibracién para estos instrumentos estan aprobados por un 

organismo nacional reconocido en la materia; ademas se tiene etiquetado el equipo 

indicando la frecuencia con la que el proveedor ha realizado los chequeos y las 

calibraciones, el tipo de equipo, la ubicacion del equipo, el método de chequeo, y el 

criterio de aceptacién ademas de tener el sello del organismo nacional que certifica el 

cumplimiento. 

4.12 ESTADO DE INSPECCION 

Debido a que el material no es fabricado en la compafiia el punto basico de inspeccion 

esta en el recibo. Después del proceso inicial de recibo se asume que el material esta 

conforme al requerimiento 

ily



  

Et material dafiado o que se encuentra que no esté conforme después del proceso de 

recibo se etiqueta apropiadamente. 

4.13 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 

La compaiiia mostré un proceso documentado y establecido para el control de producto 

no conforme, este producto es identificado mediante su etiquetacion y su disposicién 

segun sea el caso. 

Ademas se ileva un registro de todo aquel material que ha sido clasificado bajo esta 

caracteristica. 

4.14 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

Se presento un procedimiento el cual esta documentado para la implantacion y el 

seguimiento de solicitudes para las acciones correctivas y preventivas. Existe también un 

registro acerca de las acciones que se han tomado con respecto a cada una de las 

solicitudes de correccion o prevencién, de forma que se conoce el resultado de esta 

solicitud, ya sea como una modificacién del proceso o como la anulacion de la solicitud. 

Estos procedimientos cubren todos los requerimientos establecidos en [SO-9000. 

4.15 MANEJO, ALMACENAIJE, EMPAQUE, PRESERVACION Y ENTREGA 

Se cuenta con varios procedimientos para el manejo, almacenaje y el empaque. Los 

registros de estos documentos estan disponibles en el almacén; presentan registros de que 

las instrucciones de trabajo estan siendo difundidas en los centros de trabajo 

Existe areas dentro del almacén asignadas para el almacenaje que previenen el daiio o el 

deterioro de las partes, a la vez existen procedimientos para el surtido en registros del 

sistema. 

Como parte de los procedimientos se mantiene un registro actualizado de los conteos 

ciclicos que se realizan 

Se presentd una base de datos de tados los estandares de empaque y sefializacion para los 

productos. 

El almacén cuenta con un sistema de administracion del inventario en donde se registran 

las entradas y salidas del material; que asegura Ja rotacién del “stock”. 
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4.16 REGISTROS DE CALIDAD 

Se presenté para su evaluacion una base de datos con registros de calidad con datos como 

posesion, acceso, retencién etc., este procedimiento y base de datos cumple y excede los 

requerimientos de [SO 9000. 

4.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 

Existe una base de datos actualizada la cual fue presentada para su evaluacion con los 

registros de las auditorias las cuales presentan diferencias en tiempo de un mes 

aproximadamente. Estos registros estan avalados por el auditor interno que en ese 

momento realizo la auditoria, el cual aparece como directamente responsable del 

tesultado de ésta. 

4.18 ENTRENAMIENTO 

Se cuenta con procedimientos documentados para que se satisfagan las necesidades de 

entrenamiento de los empleados, tanto para los de confianza como para los obreros. Con 

lo cual se mostré que el personal esta clasificado basado en la educacion, experiencia, y 

entrenamiento segun los requerimientos del trabajo de cada una de las personas. Ademas 

este entrenamiento o capacitacién es evaluado periédicamente para controlar el 

desempefio de personas nuevas o que han tomado una actividad diferente en el almacén. 

4.19 SERVICIO 

No aplica.



  

CONCLUSIONES 

El desarrollo de esta tesis, consideré principalmente los requerimientos del sistema de 

calidad ISO 9000 y su aplicacion en la operacion diaria de un almacén de partes 

automotrices, de acuerdo a cada uno de los elementos de ta norma. 

Se llevé paso a paso la metodologia que rige fa implantacion de un sistema documentado 

de calidad, que en el caso de la “COMPANIA” sirvié como agente de organizacién en las 

actividades que en el pasado, si bien habian funcionado, no se tenia ningtiin parametro 

para realizarlas, ya que no existian referencias operativas estandarizadas y controladas 

para efectuar el trabajo del almacén. 

La tarea llevada a cabo en este estudio, obtuvo muchos beneficios, los cuales van mas 

alla de una auditoria con resultados favorables, es decir, que cumpla satisfactoriamente 

con los requisitos principales para poder aplicar al registro para la certificacion de [SO 

9000, lo cual era el objetivo principal de este trabajo. Sin embargo, es el trabajo realizado 

directamente en cada uno de los procesos del almacén, el que consiguid mayores 

ventajas, ya que los avances con un sistema mas eficiente y organizado, aplicados a estos 

procesos, al paso del tiempo, llevara a mejorar considerablemente la operacion de este 

almacén y con esto se lograra un avance significativo para la “COMPANIA” 

Las posibles mejoras u oportunidades de mejora, anteriormente no eran detectadas, ya 

que no existia ninguna evidencia formal de los procesos. En ocasiones, se Ilegaban a 

presentar situaciones en donde existia ausentismo y era dificil realizar el trabajo, debido a 

que solo la persona que desarrollaba !a actividad era capaz de cubrirlo. Al llevar a cabo la 

preparacién para implantar el sistema de calidad, todos los procesos se han documentado, 

y todo el personal del almacén tiene acceso a consultar la manera en que se deben de 

realizar las actividades. 

Como consecuencia de lo anterior, los clientes estaban insatisfechos, y existia inercia y 

estancamiento en el desempefio del personal del almacén; sin embargo, este es otro punto 

potencial de mejora mediante este estudio, ya que al implantar el sistema de calidad, fos 
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trabajadores reciben una motivacion aliciente para realizar todas las actividades, 

mediante capacitacion, reconocimiento y sobre todo, eficacia en los procesos. 

Con los resultados obtenidos mediante auditorias y las evaluaciones al sistema de calidad, 

una vez realizado este estudio, podemos afirmar que en general, se tiene evidencia de un 

sistema implantado que cumple con fos requisitos enlistados por la norma [SO 9002. Lo 

anterior, servira para presentar como certificables los procesos que se realizan en el 

almacén. 

ISO actualmente elabora la revision [SO 9000:2000, en la que a base de ocho elementos 

mas robustos en cuanto a alcance y contenido, se construye la nueva normatividad que 

regira los sistemas de calidad del nuevo milenio, y que definitivamente podria servir a 

este trabajo como una extensién, en cuanto a objetivos y actualizacién se refiere. 

Claramente se observa que la estrategia de esta revisién es la de unificar criterios, y que 

de alguna manera las reglas se puedan aplicar a cualquier industria en particular. Es por 

esto que el estudio realizado en esta tesis , una vez definida fa revision ISO 9000:2000 

tiene una amplia posibilidad de ser actualizado a ta nueva version de ta norma, 

permitiendo a la “COMPANIA” recibir todos los beneficios que de esta actualizacion se 

deriven.
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ACCESIBLE A TODO EL PERSONAL 

Descripcién ded Negocio de “COMPANIA" 

La “COMPANIA” esta comprometida en Ia venta y distribucién de partes automotrices a 

refaccionarias y talleres de servicio. 

Las funciones principales de la organizacion incluyen: 

« Venta y mercadotecnia de partes. 

« Abastecimiento y distribucién de partes. 

La mercadotecnia, abastecimiento de partes, planeacién de distribucién, son soportadas 

desde las oficinas centrales. Las ventas de partes son soportadas a través de una 

organizacién regional. La distribucin fisica de partes es manejada principaimente a través 

de nuestro centro de distribucién de partes.
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ELEMENTO 4.1 - RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 

41.1 POLITICA DE CALIDAD 

La Direccion establece y aprueba {a Politica de Calidad de la “COMPANIA”. Esta politica 

es revisada anualmente como parte del proceso de revision de la direccion 

La Politica de Calidad actual se encuentra contenida en la seccién de Politica de Calidad 

de este manual. 

La politica se distribuye a los empleados de la manera necesaria para asegurar el 

entendimiento e implantacion. 

4121 ORGANIZACION 

En la “COMPANIA”, la calidad es responsabilidad de todos los empleados. Se establecen 

metas y objetivos anuales para todos los empleados de confianza y la conformidad a estas 

metas y objetivos son revisados anualmente como parte del proceso de evaluacion det 

personal. Los obreros son los responsables de los resultados de calidad por medio de 

procesos de supervision que se encuentran documentados en las bases de datos del 

almacén 

Los puestos clave que afectan la calidad se muestran en la seccion “Organigrama" de este 

manual. Los “Duefios de Procesos" son identificados como aquellos puestos que tienen la 

mayor responsabilidad para los resultados de calidad. 

4.1.2.2 RECURSOS 

Los requerimientos de recursos, incluyendo los asuntos de capital y gastos, son fijados por 

la direccién a largo plazo (cinco ajios) y corto plazo(anual), tomando en cuenta la 

proyeccién de ventas que generara la “COMPANIA” y los gastos necesarios para apoyar



    

las ventas y asegurar los resultados de calidad. La mano de obra también se establece 

como parte de este proceso de planeacian de recursos. 

Se requiere que cada area funcional mantenga a su personal bien entrenado para el 

desempejio de su trabajo, la verificacién de actividades y para apoyar las auditorias 

internas de calidad. 

4.1.2.3 REPRESENTACION DE LA DIRECCION 

AS puesto de Lider de Calidad de la Division con reporte directo al Presidente de la Junta 

Directiva se le asigno la responsabilidad de asegurar tener un sistema de Calidad de 

acuerdo a los estandares 1IS0-9000, 

E} lider de Calidad de {a Divisién reporta los resultados del Sistema de Calidad tanto en 

desarrollo y desempejio programados para cada junta del Comité de Operacion 

Cuando sea apropiado, se usan enfoques multi-disciplinarios y de funcion cruzada para la 

toma de decisiones. 

413 REVISION GERENCIAL 

Ademas del estado del Comité de Revision de la Direccidn, el lider de calidad de la 

divisién llevara a cabo revisiones al sisterna de calidad programadas al menos dos veces 

por afio. Estas revisiones son realizadas de acuerdo con el procedimiento 

4.1.4 PLAN DE NEGOCIOS 

Un plan de negocios a largo plazo (5 afios) y a corto plazo (1 afio) es desarrollado para la 

“COMPANIA”, en el cual todas las areas funcionales proporcionan informacién al 

Ejecutivo de Operaciones Regional



  

  

  

Cada director y empleado de Ja direccion reflejan las partes principales del Plan de 

Negocios que tienen bajo su responsabilidad dentro de sus evaluaciones de desempefio de 

metas y objetivos. Estos objetivos son monitoreados al menos una vez por ajfio. 

4.15 ANALISIS Y USO DE DATOS NIVEL-COMPANIA 

Los indicadores clave del desempefio de la “COMPANIA” son mantenidos por varias 

areas funcionales. 

Cada area funcional tiene ta responsabilidad de incluir la investigacion de punto de 

referencia en la naturaleza competitiva de sus indicadores. 

4.1.6 SATISFACCION DEL CLIENTE 

La “COMPANIA” cuenta con procesos documentados para obtener y difundir los 

resultados de satisfaccién del cliente. Los procedimientos se encuentran en la base de 

datos de documentacién de Ventas y Mercadotecnia del Sistema. Adicionalmente, se usan 

encuestas externas para medir la satisfaccion del cliente y corroborar los resultados de las 

encuestas internas. 

Las encuestas a los clientes internos son llevadas a cabo cuando se considera apropiado. 

Los procedimientos para estas encuestas estan contenidos en la base de datos de las areas 

funcionales del Sistema



  

ELEMENTO 4.2 - SISTEMA DE CALIDAD 

4.2.1 GENERALIDADES 

La “COMPANIA” ha establecido un sistema de calidad de acuerdo con las normas del 

Sistema de Calidad ISO-9000 que aplican al negocio de la “COMPANIA” y a su alcance 

de responsabilidad. 

El manual de calidad hace referencia a politicas, procedimientos y otra documentacion 

necesaria para comprobar la manera en que la “COMPANIA” cumple con la norma. 

42.2 PROCEDIMIENTOS DE SISTEMA DE CALIDAD 

El sistema de calidad de la “COMPANIA” esta contenido principalmente dentro de la 

estructura del Sistema, el cual contiene la documentacion necesaria (incluyendo este 

sistema de calidad). 

4.2.3 PLANEACION DE CALIDAD 

La “COMPANIA”, come operacién de ventas y distribucién, principalmente realiza su 

proceso de planeacion mediante el desarrollo anual de planes de negocios a corto y largo 

plazo. Estos planes especifican estrategias y resultados clave que deben alcanzar los 

procesos de soporte. La consideracién a las actividades listadas en el area de planeacion 

de calidad sugeridas por la norma [SO-9000 son como se indican a continuacion: 

© Planes de Negocios con indicadores de meta sirven como el plan de calidad de la 

“COMPANIA” 

« -La planeacién del negocio con el proceso de presupuesto determinan tos 

requerimientos de recursos y facilidades.



    

* Monitoreo en forma de indicadores y cualquier técnica de medicidn de proceso se 

actualizan segin sea requerido. 

« Las mediciones y normas aceptables de resuitados de procesos se exponen claramente 

como parte del plan o proceso que esta siendo documentado. 

« Se mantienen registros apropiados de calidad y se listan en la base de datos de 

fegistros de calidad en el sistema para cada area. 

Para la operacién de la “COMPANIA”, no aplica un proceso de planeacién de producto 

avanzado de calidad. 

4.2.4 Noaplica 

ELEMENTO 4.3 - REVISION AL CONTRATO 

43.1 GENERALIDADES 

El proceso de revision del contrato de la “COMPANIA” para partes y ventas, se realiza 

automaticamente dentro de jos sistemas de proceso de ordenes (Sistemas de Informacion). 

El sistema asigna precios predeterminados y descuentos a las ordenes. 

43.2 REVISION 

Al enviar una orden de partes o venta, los clientes de la “COMPANIA” solicitan 

implicitamente los precios establecidos y los términos y condiciones generales de la venta 

Las drdenes de partes y de garantia integral de servicio son aceptados con el precio 

predominante tal y como se publica en los libros de precios, o al “precio mercado" 

establecido (ciertos clientes) y son modificados por medio de ajustes apropiados. Fuera 

de tos descuentos especiales de promocién, fa politica normal de descuentos esta



  
  

contenida en los procedimientos en la base de datos de Ventas y Mercadotecnia de la 

documentacion det sistema. 

El establecer los precios de lista del distribuidor y menudeo son la responsabilidad 

conjunta del area de Ventas y Mercadotecnia y del departamento de Precios dentro del 

area de Finanzas de la “COMPANIA”. El proceso de Ventas y Mercadotecnia esta 

contenido en la base de datos del sistema correspondiente. Los procesos del 

departamento de Precios son responsabilidad del area de Finanzas de la “COMPANIA” y 

quedan fuera de! alcance de responsabilidad del almacén de la “COMPANIA” 

Algunas ventas de partes internacionales son hechas a entidades que son propiedad de la 

“COMPANIA” y las provisiones a la revisién del contrato son establecidas por acuerdos 

de transferencia. 

4.33 ENMTENDAS A UN CONTRATO 

No existen enmiendas de contrato para ventas de partes. 

43.4 REGISTROS 

Se mantienen registros de ventas de partes como se resume en los procedimientos 

contenidos en la documentacién de las bases de datos del sistema para Ventas y 

Mercadotecnia.
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ELEMENTO 4.4 - CONTROL DE DISENO 

44.1 GENERALIDADES 

Debido a que somos una organizacién que no produce material ni es de Ingenieria, la 

mayor parte de los requerimientos de Control de Diseiio de la norma ISO-9000 no aplican 

para la “COMPANIA”, o quedan fuera del alcance de responsabilidad de ta 

“COMPANIA” 

ELEMENTO 4.5 - CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

4.5.1 GENERALIDADES 

Los documentos y datos que se relacionen a los requerimientos del ISOQ-9000 estan 

contenidos primordialmente y controlados por las provisiones del "Sistema “ 

Ejemplos de los documentos contenidos en el “Sistema” son. 

e Politica de calidad 

* Manual de calidad 

¢ Procedimientos 

e — Instrucciones de trabajo 

© Registros y formas de calidad 

Cuando los documentos que no son controlados por medio de las provisiones del sistema, 

se siguen procedimientos de control por aparte y estan contenidos en la bases de datos del 

sistema del area responsable del manual.



      

45.2 APROBACION Y EMISION DE DOCUMENTOS Y DATOS 

EI control de documentos y datos dentro del sistema se lleva a cabo como se resume en el 

procedimiento de la “COMPANIA”. 

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por el personal autosizado 

antes de emitirlos. E] personal responsable de Ja aprobacidn esta establecido y controlado 

por provisiones del sistema (0 el procedimiento apropiado) y puede hacer referencia a 

cada base de datos que contenga informacion. 

A. Las emisiones actuales de documentos estén contenidas en el sistema para su 

teferencia. Cuando se requieren de documentos impresos, el control de esos documentos 

debe manejarse como se indica en los procedimientos para el area que requiere de la copia 

impresa y que esta contenido en el sistema. 

B. Los documentos obsoletos son archivados en bases de datos de documentos 

especiales del sistema. Los procedimientos arriba mencionados que controlan la 

distribucion de copias impresas también indican la forma en que deben quitar los 

documentos obsoletos fuera de circulacion. 

Cc. Los documentos legales y/o requeridos son retenidos en la base de datos de 

archivos del sistema 

4.5.3 CAMBIOS A DOCUMENTOS Y DATOS 

El control de los cambios a documentos y datos se lleva de la misma manera en que se 

emiten documentos nuevos y requieren de la misma aprobacion a menos que se indique de 

otra manera. El sistema rastrea la historia de revisiones a los documentos



  

ELEMENTO 4.6 - COMPRAS 

4.6.1 GENERALIDADES 

Existen procedimientos documentados para asegurar que los requerimientos de los 

productos comprados sean entendidos por los proveedores. Estos procedimientos son 

parte de ta responsabilidad del area de Procuracién y Abastecimientos y quedan fuera del 

alcance del sistema de calidad del almacén. El desempefio se monitorea para los 

requerimientos del almacén como parte de los procesos de inspeccidn de recibo descritos 

en los procedimientos y estan contenidos en el sistema. 

La seleccion de proveedores y colocacién de contrato por el almacén se lieva a cabo por la 

organizacion de Procuracion y Abastecimientos de la “COMPANIA” Esta organizacion 

realiza todas las funciones de compra de partes para el almacén de la “COMPANIA” y 

queda fuera del alcance del sistema de Calidad del almacén de la “COMPANIA” Los 

procesos de la organizacién de Procuracién y Abastecimiento estan documentados y ya 

obtuvieron el estado de ser “terceros” registrados a las normas de ISO 9002 

4.6.2 EVALUACION DE SUB-CONTRATISTAS 

Todos los requerimientos son responsabilidad de los procesos documentados en e} area de 

Procuracion y Abastecimientos de la “COMPANIA” (ver 4.6.1). 

463 DATOS DE COMPRAS 

Todos los requerimientos son responsabilidad de los procesos documentados en el area de 

Procuracion y Abastecimientos de la “COMPANIA” (ver 4.6.1). 

4.6.4 VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO



  

  

4.6.4.1 Verificacion del Proveedor en las instalaciones del sub-contratista -ISO 4.6.4.1 

No existen arregtos formates para verificar et producto comprado en las instalaciones det 

sub-contratista. 

46.4.2 Verificacién del Cliente de Producto Sub-contratado - ISO 4.6.4.2 

No se proporciona verificacién del cliente por el almacén de la “COMPANIA™ 

ELEMENTO 4.7 - CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL 

CLIENTE 

El almacén de la “COMPANIA” no retiene herramientas propiedad del cliente y no usa 

contenedores retornables propiedad de los clientes. Por lo tanto no aplica. 

ELEMENTO 4.8 - IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y RASTREABILIDAD 

E} almacén de partes identifica el material con numeros de parte unicos para el producto. 

La identificaci6n de las partes empacadas individualmente se lleva a cabo como parte del 

proceso de la especificacion del empaquetado y se encuentra documentado en el sistema. 

El material que se recibe en Jas localidades que procesan o almacenan las partes queda 

identificado con etiquetas “mover". El desplegado y uso de estas etiquetas esta descrito 

en la documentacién del sistema. 

El material que se retiene en ubicaciones de almacenaje en espera de su venta también es 

controtado utilizando procedimientos descritos en la misma documentacion del sistema 

arriba mencionado.



  

La rastreabilidad no es un requerimienta general para las partes del almacén. Cuando se 

presenta una situacign en la que se requiere identificar un lote en particular, la 

combinacion de las marcas del proveedor y fechas de empaque son suficientes para 

identificar el producto. 

ELEMENTO 4.9 - CONTROL DEL PROCESO 

4.9 GENERALIDADES 

Los procesos clave que son necesarios para cumplir con la mercadotecnia, venta y 

distribucién de partes de ia “COMPANIA” son planeados, identificados y documentados 

La documentacién esta contenida en varias bases de datos dentro del sistema y es 

controlada por los duefios de los procesos. Todos los procesos que afectan directamente 

la calidad se encuentran documentados. 

En referencia a los datos especificos det manual IS0-9000, condiciones controladas 

a) Se mantienen procedimientos documentados para todos fos pracesos que afectan la 

calidad. 

b) Se emplea equipo adecuado en las areas que requieren movimiento de material y 

almacenado. La conformidad a los requerimientos de salud y seguridad ambiental se 

llevan a cabo y son auditados por procedimientos disponibles. 

c) La conformidad a los normas y procedimientos es revisado de acuerdo con el proceso 

de auditoria interna establecido {ver seccién 4.17). 

d) El monitoreo de procesos 0 los resultados de una serie de procesos se leva a cabo con 

los controles apropiados como se especifica dentro de la descripcion del proceso



  

e) La aprobacién de los procesos (procedimientos) se lleva a cabo como se describe en ta 

seccion 4.5. 

f) Cuando sea requerido, se detalla claramente el criterio de la mano de obra en las 

instrucciones de trabajo. 

g) Los procedimientos de mantenimiento preventive para equipo de manejo de materiales 

se encuentran documentados en las diversas bases de datos del sistema. 

ELEMENTO 4.10 - ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS 

4.10.1 GENERALIDADES 

Las partes que maneja el almacén, son principalmente partes de equipo original hechos por 

los proveedores de! equipo original de acuerdo a las normas y requerimientos establecidos 

en el momento en que la parte fue usada en la produccion del vehiculo. Cuando las partes 

vienen de otra fuente o son usadas en las lineas de productos arriba mencionados, todas 

las muestras iniciales y los embarques son inspeccionados de acuerdo con los 

procedimientos encontrados en la documentacién del Sistema. Se lleva a cabo otra 

inspeccién de recibo basado en la muestra. Los procedimientos documentados para la 

inspeccién de material en proceso se encuentran contenidos en la base de datos del 

sistema. 

4.10.2 INSPECCION Y PRUEBAS DE RECIBO 

4.10.2.1 El producto entrante es inspeccionado de acuerdo a fos procedimientos 

resumidas en las bases de datos del sistema. 

4.10.2.2 Los factores que determinan fa cantidad de inspeccion de recibo o los productos 

a inspeccionar también se encuentran en las bases de datos del sistema



  

4.10.2.3 El material urgente es liberado inmediatamente para embarque sin inspeccion 

formal a menos que sea material de primer embarque. Las ordenes que se surten de esta 

manera pueden ser referenciadas y rastreadas con la informacion de rastreo de ordenes 

Cuando sea apropiado, el sistema de calidad de material entrante en el almacén usa los 

siguientes métodos: 

* Datos estadisticos 

* Inspeccion de recibo 

4.10.3 INSPECCION Y PRUEBA EN PROCESO 

La inspeccién en proceso no es parte de la operacin del almacén. 

ELEMENTO 4.11 - CONTROL DE INSPECCION, MEDICION Y EQUIPO DE 

PRUEBA 

4.11.1 GENERALIDADES 

La inspeccién, medicion y equipo de pruebas del almacén se centra principalmente en lo 

que se usa en el proceso de inspeccién de recibo y basculas usadas para contar partes 

segun se requiera 

Los procedimientos particulares para control de inspeccién, medicion y equipo de prueba 

se encuentran en las bases de datos de documentacion. Los procedimientos para 

calibracion de basculas pueden encontrarse en los procedimientos del almacén
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4.11.2 PROCEDIMIENTO DE CONTROL 

Haga referencia a los procedimientos en las bases de datos del almacén. 

4.11.3 REGISTROS DE INSPECCION, MEDICION Y EQUIPO DE PRUEBA 

Haya referencia a los procedimientos en las bases de datos del almacén 

4.11.4 ANALISIS DEL SISTEMA DE MEDICION 

Cuando sea apropiado, el almacén utiliza estudios estadisticos para validar los sistemas de 

medicion y equipo de prueba. 

ELEMENTO 4.12 - ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 

Debido a que el material no es fabricado en el almacén, el punto basico de inspeccién esta 

en el recibo. Después del proceso de recibo inicial, se asume que el material esta 

conforme a los requerimientos. El material dafiado o que se encuentre no estar conforme 

después del proceso de recibo se etiqueta apropiadamente como se describe en los 

procedimientos del almacén 

ELEMENTO 4.13 - CONTROL DE PRODUCTO NO-CONFORME 

4.13.1 GENERALIDADES 

Et almacén cuenta con un “proceso de no conformidades" que es administrado por el area 

de Control de Calidad dentro de la organizacion de Materiales y esta documentado en et 

sistema, pata el control de productos no-conformes.



  

Los procedimientos apropiados estan contenidos en cada base de datos en el sistema del 

almacén para el control de: 

a Material etiquetado en espera de disposicion. 

b. Material para “scrap" (destruccion) 

c. Material para ser retrabajado 

4.13.2 EVALUACION Y DISPOSICION DE PRODUCTO NO-CONFORME 

4.13.3 CONTROL DEL PRODUCTO RETRABAJADO 

4.13.4 AUTORIZACION DEL PRODUCTO APROBADO POR INGENIERIA 

Haga referencia a los elementos del “proceso no conformidad " que se encuentran en la 

base de datos de Materiales det sistema de la ““COMPANIA”. 

ELEMENTO 4.14 - ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

4.14.1 GENERALIDADES 

E} almacén cuenta con un procedimiento documentado, para la implantacion, rastreo y 

seguimiento de solicitudes de acciones correctivas y preventivas. Los resultados mas 

comunes de una solicitud de accion correctiva podria bien ser la anulacién de la solicitud o 

la modificacion del proceso afectado. En cualquier caso se registra y rastrea por el 

sistema de calidad. 

Se usan métodos de solucién de problemas disciplinarios cuando sea apropiado y se hace 

referencia en el procedimiento de accidn correctiva



  

4.14.2. ACCION CORRECTIVA 

El procedimiento det almacén, contiene todas las inclusiones establecidas y que son 

requeridas por ISO-9000. 

4.14.3 ACCION PREVENTIVA 

EI procedimiento del almacén también cubre cualquier solicitud de accion preventiva y 

contiene todas las inclusiones establecidas y que son requeridas por [SO-9000 

ELEMENTO 4.15 - MANEJO, ALMACENAJE, EMPAQUE, PRESERVACION Y 

ENTREGA 

4.15.1 GENERALIDADES 

La division de partes del almacén es principalmente una operacion de almacenaje y 

entrega, se documentan y mantienen procedimientos extensos para describir el manejo, 

almacenaje, empaque y entrega apropiado. Los procedimientos se encuentran en las bases 

del almacén dentro de] sisterna. Las instrucciones de trabajo aplicables también estan 

contenidas en el sistema y se pegan copias impresas de las instrucciones en el lugar de 

trabajo cuando sea apropiado. 

4.15.2 MANEJO 

El método apropiado de manejo queda descrito, cuando sea apropiado, en los 

procedimientos e instrucciones de trabajo arriba mencionados. 

4.15.3 ALMACENAJE



  

Se mantienen areas de almacenaje designadas para todas las partes. Se mantienen 

procedimientos apropiados de surtido para mover el material entre ubicaciones o al cliente 

en la base de datos det sistema.. 

El conteo carrecto del inventario por ubicaciones se mantiene por los procedimientos de 

conteo ciclico en la documentacién del sistema en el almacén. 

4.15.4 EMPAQUE 

La “COMPANIA” establece estandares de empaque y sefializacién para todo el material 

por nimeros de partes individuales. Los procedimientos que cubren el establecimiento de 

estas normas se encuentran en la base de datos del ISO-9000 del almacén. 

4.15.5 PRESERVACION 

La preservacion del producto, cuando sea requerido, para la Division de Refacciones se 

lleva a cabo por los proveedores, y se especifica dentro de la especificacion de empaque 0 

como parte del dibujo de ingenieria. 

4.15.6 ENTREGA 

Los procedimientos de empaque para proteger el material que va en camino a los clientes 

son parte de los procesos documentados del almacén. 

Los sistemas para apoyar el embarque del 100% del material son los siguientes: 

a Aquellos procesos documentados en la base de datos del sistema de Materiales que 

soportan la procuracién y abastecimientos de partes antes de una orden real 

b Aquellos procesos documentados en la base de datos del sistema del almacén que 

soportan el cumplimiento de entrega después de que la parte es ordenada por un cliente



  

Toda la informacion de entrega incluyendo cualquier problema u “orden atrasada” es 

comunicado a los clientes por medio de sistemas de computo en-linea. Un grupo especial 

de “expeditacién", que esta documentado dentro de la base de datos del Sistema de 

Materiales, maneja problemas particulares que no son ditigidos por el sistema. 

Se lleva a cabo el rastreo del plazo de entrega por medio de una estadistica de 

cumplimiento de orden que se recopila para cada localidad que embarca material a clientes 

internos y finates. 

La actividad de procuracién normalmente se maneja por orden con excepcidn en los casos 

en que $e tengan requerimientos de largo plazo por restricciones del proveedor. En estos 

casos, la procuracién se basa en el estimado de ordenes futuras de acuerdo con los 

procedimientos encontrados en la base de datos del Sistema del area de Materiales. 

ELEMENTO 4.16 - REGISTROS DE CALIDAD 

Cuando sea practico, se listan y contienen los registros de calidad en una base de datos 

especial dentro del sistema. Esta base de datos resume posesiOn, acceso, retencién, etc. 

Cuando no esta contenido en el sistema, el procedimiento de generacion de registros 

define claramente el lugar en el que se pueden encontrar los registros. 

El almacén cumple o excede todos los requerimientos de retencidn de registros 

ELEMENTO 4.17 - AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 

4.17  Auditorias Internas de Calidad



  

Las Auditorias Internas de Calidad son Ilevadas a cabo al menos una vez por afio de 

acuerdo con el Manual de Calidad para todos los procesos que se consideren que tienen 

un impacto en la calidad. El procedimiento del almacén XXXPXXX documenta la 

manera en que se llevan a cabo las auditorias internas. 

Los resultados de las auditorias se encuentran contenidos en 1a base de datos de 

valoracion interna del sistema. Las solicitudes de acciones correctivas que resulten son 

alimentadas al procedimiento de accién correctiva (existen bases de datos de valoracion y 

acci6n correctiva soportando cada funcion con un manual de calidad.) 

Se asignan auditores a los procedimientos que no sean directamente su responsabilidad. 

Todos les auditores reciben al menos dos dias de entrenamiento.. 

4.17.1 Programas de Auditorias Internas 

ELEMENTO 4.18 - ENTRENAMIENTO 

El almacén cuenta con una gran cantidad de procedimientos documentados para asegurar 

que las necesidades de entrenamiento del empleado sean identificadas y consideradas 

Ademas del entrenamiento proporcionado por el almacén, los empleados representados 

también cuentan con una organizacion de entrenamiento combinada entre la 

“COMPANIA’/Sindicato de Trabajadores, que se mantiene en el contrato. Los 

procedimientos para esta organizacién estan documentados pero quedan fuera del alcance 

del almacén, 

ELEMENTO 4.19 - SERVICIO 

EI almacén no proporciona servicio de algun producto fisico.



  

ELEMENTO 4.20 - TECNICAS ESTADISTICAS 

4.20.1 IDENTIFICACION DE NECESIDAD 

Debido a que el almacén es esenciaimente una entidad de ventas y distribucién, se 

Tequieren de pocas técnicas estadisticas. Se usan téchicas, cuando sean apropiadas, 

basicamente dentro de los procedimientos de inspeccion que se encuentran en las bases de 

datos del sistema de la “COMPANIA”. 

4.20.1 PROCEDIMIENTOS 

Cuando se lieguen a usar técnicas estadisticas, los procedimientos para implementar y 

controlar Ia aplicacién se encuentran en la base de datos del sistema de la “COMPANIA”
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APENDICE 4 

| TIPO DE DOCUMENTO: Proceso 

NOMBRE DEL PROCESO: Surtido de partes 

NUMERO DEL DOCUMENTO: P00! 

DEPARTAMENTO: Surtido 

DOCUMENTO ELABORADO POR: 

  

ELEMENTO: 4.15 

1. PROPOSITO 
Surtido para todas las érdenes de los consumidores 

2. ALCANCE 
Desde la entrega de la asignaciOn de trabajo hasta terminar la misma 

3. RESPONSABLES 
Surtidor 

4. DEFINICIONES ESPECIALES 

S. DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS 
{001-Surtido de ordenes especiales 
1002-Surtido de ordenes diarias y para reserva 
1004-Entrega de ordenes especiales al area apropiada 
1005-Entrega de ordenes diarias y para reserva al area apropiada



  

6. PROCEDIMIENTO 
  

  

  

    

      

  

  

  

        

      

SURTIDO DE PARTES 

Responsable Documentacion 

Recepcién de la asignaciéa de Tickets de surtido 
Surtidor trabajo 

: 1001 
Surtido de partes (02 

” Si Entregar las partes que 
Las Oe al Nienen provienen del transporte 

transporte al almacén 

L       

  

     
1004 

Entregar las partes en cl drea (005 
adecuada   

    

  y 

Terminar la asignacién de 
trabajo 

  

     



  

COMPANIA 

FECHA: 01/23/99 

  

ELEMENTO: 4.15 

1, PROPOSITO 
Proveer un metodo para la recepcién de material entrante, descargarlo y clasificarlo para su 
preparacion para almacenaje 

2. ALCANCE 

Desde el arrivo del material en el patio de recibo hasta su clasificacién 

3. RESPONSABLES 
Guardias, analista de recibo, ubicador, coordinador de patio 

4. DEFINICIONES ESPECIALES 

5. DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS 
1006-Arribo de transporte 
1007-Descarga y clasificacion de material productive. 
1008-Recepcién de material no productivo 
1009-Recibo de material embarcado por el proveedor



  

6, PROCEDIMIENTO 

Recepcién de material 

  

      

  

Responsable Documentacion 

Ver instraccion de 1006 
trabajo Arribo de Embarque 

Recepcién de matcrial 1008 
foag 

      

    
Descarga y clasificacién 

Ww? 

      

 



  

_COMPANIA 

[ TIPO DE DOCUMENTO: Proceso 
} Nominee DEL PROCESO: Ubicacién de material 

| NUMERO DEL DOCUMENTO: P003 

|; DEPARTAMENTO: Ubicado 

DOCUMENTO ELABORADO POR: 

FECHA: 01/23/99 

  

ELEMENTO: 4.15 

lt. PROPOSITO 
Proveer un método para la ubicacién de material productivo y no productivo en la 
ubicacion correcta dentro del almacén, 

2. ALCANCE 
Desde la clasificacion hasta la ubicacion def material 

3. RESPONSABLES 
Ubicador, montacarguista, inspector de excepciones 

4. DEFINICIONES ESPECIALES 
Proceso de excepcion: consiste en la reubicacion de una parte que ha sido asignada a una 
localizacion por sistema en la cual no se debe ubicar por dimensiones, peso, o tipo de 
material, Material a granel: es aquel que se recibe de un mismo atimero de parte el cual no 
requiere de un acomodo especial para su empaque 

5. DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS 
{010-Ubicacion de material no productivo a granel. 10] 1-Ubicado de material 1012- 
Resolucién de excepciones, 1013-Resolucion de excepciones de recibo, 1014-Ubicado de 

material no productive 
Tickets de ubicado



6. PROCEDIMIENTO 

Ver Responsables 

Si 

  X 

Ubicar carga de matcrial 

productive a geanel 

  

  
  

< trata de pce Si 

Ubicacion de material 

  

    
    
    

Se trata de un 
material a 
grand 

  y 
  

  

Sistema de excepciones 

  

Ubicar la parte 

      
  

  

X 

  

  

Lievar la parte al drea de 

> excepciones 

  
        Las partes 

cabe en la 
ubicacién 

lq- No 

  
      N 
  

  

Resolver la excepcién 

  
        

Si



  

COMPANIA 
(a SS 
TIPO DE DOCUMENTO: Proceso      

   
     
    
    
        

4) NOMBRE DEL PROCESO: Clasificacién, consolidacién, cara y mancjo 

de las érdenes por la compaiia transportista 

NUMERO DEL DOCUMENTO: P004 

DEPARTAMENTO: Embarque 

DOCUMENTO ELABORADO POR: 
         

FECHA: 01:23 99 
| 

[srromscioes Supervisor de embarque        

ELEMENTO: 4.15 

1, PROPOSITO 
La clasificacion y consolidacion de drdenes para su entrega por la compaiiia transportista 

2. ALCANCE 

Desde la preparacién en el area de consolidacion hasta la presentacion del embarque al 

transportista 

3. RESPONSABLES 

Clasificadores, empacadores y cargadores 

4. DEFINICIONES ESPECIALES 

Proceso de excepcidn: consiste en la reubicacion de una parte que ha sido asignada a una 
localizacion por sistema en la cual no se debe ubicar por dimensiones, peso, o tipo de 
material. Material a granel: es aquel que se recibe de un mismo numero de parte el cual 
no requiere de un acomodo especial para su empaque 

5. DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS



  

1015-Preparar el area de consolidacion de embarques entregados a la compaiia 
transportista 1016- Arceglar y consolidar tas ordenes para ser entregadas al transportista, 
(019- Clasificacion de embarques para la compaitia transportista, 1020-Carga de las 

ordenes consolidadas a la compaiiia transportista, [022-Cerrar embarques para ser 
manejades por la compafiia transportista, (023-Empacar ordenes por cuta para ser 

manejadas por la compaiiia transportista 

6. PROCEDIMIENTO 
  

Clasificacién, consolidacion, carga y manejo de las érdenes por la compahia 

  

transportista 

Responsable 

Documentacidn 

Prepacac el drea de 
Persona asignada consolidaciéa y de embarque iG1s 

  

  5 

Arceglar y consolidar 

  

1O16 

  

A 

Cerrar ta carga 

  

  

  

Clasificar         
Cargar en el (ransporte 

 



    

l 

NOMBRE DEL PROCESO: Clasificacion, consolidacion, carga y “me | 

fl de las érdenes para embarque por paqueteria 

NUMERO DEL DOCUMENTO: P005 

EPARTAMENTO: Embarque 

OCUMENTO ELABORADO POR: 

APROBACIONES: Supervisor de embarque 
Pes 

  

ELEMENTO: 4.15 

1. PROPOSITO 
La clasificacion y consolidacién de material surtido para su embarque por paqueteria, en 

el empaque apropiado (dimensiones, peso y tipo de empaque) para presentarlo al 
transportista. 

2. ALCANCE 

Desde la clasificacién y consolidacion de partes hasta la presentacién del embarque al 
transportista 

3. RESPONSABLES 
Surtidor, empleado de la compafiia de mensajeria y montacarguista 

4. DEFINICIONES ESPECIALES 

5. DOCUMENTOS Y PROCESOS DE CALIDAD ASOCIADOS 

(017-Embarque de envios por paqueteria [018-Obtener las dimensiones y clasificacion de 
los embarques por paqueteria 1021-Carga de material consolidado para su manejo por 
paqueteria, Manifiesto de embarque.



  

6. PROCEDIMIENTO 

Clasificacién, consolidacién, carga y manejo de tas érdenes para embarque por 

  

  

    

  

  

paqueteria 

Responsable Documentacion 

Surtidor - empacador Clasificar y cousolidar 

y 

Empacar 

Medicién y clasificacién Exiqueta de paqueteria 
Conocimiento de 

embarque 

  

    
Imprimir cl manifiesto diario de 

carga       
Montacargista 0 personal Cargar 
de ta comppaiiia de 

paqueteria 
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