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1.0 Introduccion.

La empresa “EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA” forma parte del sector de
comercializacién de equipos de tratamiento de agua, ocupandose de su instalacién, mantenimiento
y reparacion.

Durante mas de 15 afos han proveido a familias y empresas soluciones para sus sistemas de agua,
impulsando su bienestar y economia.

Ofrecen mas de 1000 productos de mas de 50 marcas para asegurarse de que cada uno de sus
clientes encuentre la solucidn que necesita para su hogar o negocio.

Actualmente, tiene un equipo de trabajo de 2 colaboradores con probada experiencia y capacidad
para atender las necesidades de los clientes, incluyendo operaciones de instalacién y
mantenimiento. Asi como recomendar los productos ideales para sus necesidades.

Envirtud de suimpetu por el progreso, decidié implementar su Sistema de Gestién de la Calidad para
mejorar su eficacia operacional, iniciando con la redefinicién de su filosofia corporativa consistente
en:

MISION
En EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, nos dedicamos a proporcionar soluciones
innovadoras y sostenibles para la purificacion de agua, mejorando la calidad de vida de las
comunidades en Puebla y mas alla. Nuestro compromiso es preservar el recurso mas vital del
planeta a través de tecnologias avanzadas y procesos responsables, garantizando agua pura para
hogares, empresas e industrias, mientras fomentamos un impacto positivo en el medio ambiente y
promovemos el desarrollo social.
VISION
Ser lideres en lainnovaciony provision de soluciones de purificacién de agua en México, reconocidos
por nuestra excelencia, compromiso ambiental y contribucién al desarrollo sostenible. Aspiramos a
transformar la manera en que las comunidades y las industrias acceden al agua de calidad,
posicionandonos como un referente en la proteccidon del recurso mas valioso para las futuras
generaciones.
VALORES
. Sostenibilidad
Priorizamos el cuidado del medio ambiente en cada proceso, desarrollando soluciones que protejan
y preserven los recursos hidricos para las generaciones futuras.

e Eficiencia
Nos enfocamos en maximizar el uso de recursos y optimizar nuestros procesos para garantizar
servicios accesibles y sostenibles, sin comprometer la calidad.

e Excelencia
Nos guiamos por altos estdndares de calidad y profesionalismo en cada uno de nuestros servicios,
garantizando resultados confiables y de clase mundial.
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e Integridad
Actuamos con ética y transparencia, fortaleciendo la confianza de nuestros clientes, colaboradores
y socios, y asegurando relaciones duraderas basadas en la honestidad.

1.0.1 Planteamiento del problema.

El manual pretende establecer y describir nuestro Sistema de Gestién de la Calidad (SGC),
referenciando a la informaciéon documentada (procedimientos, instructivos, formatos, planes de
calidad, mapas de procesos y matrices) y las practicas de negocio propias de nuestra organizacion.
Este mismo Manual del SGC, estd basado en la Norma Internacional ISO-9001:2015 Sistemas de
Gestidén de la Calidad — Requisitos y en su equivalente nacional NMX- CC-9001-IMNC-2015 (véase
Manual de Normas).

1.0.2 Justificacion.

Lo anterior para demostrar nuestra capacidad para proporcionar productos o servicios, segln una
metodologia formal confiable basada en tecnologia y filosofia de calidad, que cumpla con los
requisitos de nuestros clientes y partes interesadas, incluyendo legales y reglamentarios, y el
cumplimiento de nuestra Politica de la Calidad (ver capitulo 5.2) y alcanzar nuestros Objetivos de la
Calidad (ver capitulo 6.2) de este Manual de SGC.

1.0.3 Objetivo general.

Nuestro Sistema de Gestion de Calidad busca lograr la pérdida minima de la sociedad desde
identificar las necesidades de nuestros clientes hasta usar nuestros productos.

1.1 Diagrama general de operacion.

A continuacién, se presenta el diagrama general de operacion EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA.
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Atencion

- Finanzas Produccion
al cliente — E—




Marzo 2025

Capitulo 1 Antecedentes

2.0 Referencias normativas.

Para un mejor entendimiento del presente manual, es aplicable la Norma Internacional ISO-
9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario y su equivalente
nacional NMX-CC-9000-IMNC-2015 (que forma parte del Manual de Normas de nuestra

organizacion).

Norma Internacional ISO 45001:2018 Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo —
Requisitos con orientacién para su uso.

NORMA Oficial Mexicana NOM-001-CONAGUA-2011, Sistemas de agua potable, toma domiciliariay
alcantarillado sanitario-Hermeticidad-Especificaciones y métodos de prueba.

En ese vocabulario estan comprendidos los Términos y Definiciones de este mismo Manual que

incluye, ademas, los términos propios utilizados en nuestros procesos internos.

3.0 Términos y definiciones.

A continuacion, se presentan definiciones del vocabulario empleado en el presente manual.

Accidn Correctiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada
u otra situacion indeseable.

Alta Direccidn

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion.

Ambiente de Trabajo

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Aseguramiento de la
Calidad

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

Auditado Organizacion que es auditada.
Auditor Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Auditoria Procesos sistematicos, independiente y documentado para obtener

evidencias de la auditoria y evaluarlas objetivamente para determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Benchmarking

Investigacion de una referencia comercial mediante la cual otro producto
o servicio es evaluado o juzgado.

Calidad

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

Capacidad

Aptitud de un objeto para realizar una salida que cumplira los requisitos
para esa salida.

Caracteristica

Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la
Calidad

Caracteristica inherente a un objeto relacionada con un requisito.
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Caracteristica
Metrolégica

Caracteristica que puede influir sobre los resultados de la medicién,

Clase

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Cliente

Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

Cliente de la Auditoria

Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Competencia

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr
los resultados previstos

Compromiso

Tomar parte en una actividad, evento o situacion en, y contribucion a, las
actividades para lograr objetivos compartidos

Concesion

Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con
los requisitos especificados.

Conclusiones de la Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras

Auditoria considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la
auditoria.

Confirmacién Conjunto de operaciones necesarias para asegurarse de que el equipo

Metrolégica de medicidn es conforme con los requisitos para su uso previsto.

Conformidad Cumplimiento de un requisito.

Contexto de la Combinacién de cuestiones internas y externas que pueden tener un

organizacion efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro de sus
objetivos

Control de la Calidad Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad.

Correccion

Accion tomada para eliminar una no-conformidad detectada.

Criterios de Auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como
referencia.

Defecto

No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Desecho

Accién tomada sobre un producto no-conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

Desperdicio

Recurso que se adquirié y no se utilizé para generar ganancias a la
organizacion.

Diagnostico

Identificacion de la naturaleza de un comportamiento organizacional u
operativo, mediante la observacion y analisis de sus signos, resultados y
sintomas.

Disefioy Desarrollo

Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas.

Documento

Informaciény el medio en el que esta contenida

Eficacia

Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.
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Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Ensayo/Prueba

Determinacién de una o mas caracteristicas de acuerdo con un
procedimiento.

Equipo Auditor

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Equipo de Medicién

Instrumento de medicidn, software, patrén de medicidon, material de
referencia o equipos auxiliares o combinacién de ellos necesarios para
llevar a cabo un proceso de medicion.

Especificacion

Documento que establece requisitos.

Estructura de la
Organizacion

Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal.

Estrategia

Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global

Evidencia de la
Auditoria

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Evidencia Objetiva

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Experto Técnico

Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con
respecto a la materia que se vaya a auditar.

Funcién Metrolégica

Funcion con responsabilidad en

implementar el sistema de control de las mediciones.

la organizacidon para definir e

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién.

Gestion de la Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.

Hallazgos de la
Auditoria

Resultados de la evaluacidn de la evidencia de la auditoria, recopilada
frente a los criterios de auditoria.

Implantacion de un
SGC

Establecimiento y documentacién sistematica de nuevas practicas
organizacionales

Informacién

Datos que poseen significado.

Informacion Informacién que una organizacion tiene que controlar y mantener, y el

documentada medio que la contiene.

Infraestructura Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Inspeccion Evaluacion de la conformidad por medio de observaciéon y dictamen,
acompafnada cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o
comparacion de patrones.

Liberacién Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa del proceso.

Manual de la Calidad Especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion

Mejora Continua

Actividad recurrente para mejorar el resultado medible

Mejora de la Calidad

Parte de la gestidn de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir como los requisitos de la calidad.
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Medicién

Proceso para determinar un valor

Mision

Propdsito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta
direccion.

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Obijetivo de la Calidad

Resultado a lograr relativo a la calidad.

Organizacion

Conjunto de personas e instalaciones con una disposiciéon de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Parte Interesada

Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

Permiso de Desviacidon

Autorizaciéon para los

especificados de un producto antes de su realizacién.

apartarse de requisitos  originalmente

Plan de la Calidad

Especificacion de los procedimientos y recursos asociados a aplicar,
cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico.

Planificacion de la Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los

Calidad objetivos de la calidad y a la especificaciéon de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
la calidad.

Politica de la Calidad Intenciones y direcciéon de una organizacion, como las expresa
formalmente su alta direccidn relativa a la calidad.

Procedimiento Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

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

Proceso de Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos

Calificacién

especificados.

Proceso de Medicién

Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una
magnitud.

Producto Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

Programa de la Conjuntode unaomas auditorias planificadas para un periodo de tiempo

Auditoria determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Proveedor Organizacion que proporciona un producto o un servicio

Proyecto Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para
lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Queja Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su

producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde
explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.
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Reclasificacion

Variacién de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea
conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Registro Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades realizadas.

Reparacion Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacién prevista.

Reproceso Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Revision Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y
eficacia del tema objeto de la revisién, para alcanzar los objetivos
establecidos.

Riesgo Efecto de la incertidumbre

Salida Resultado de un proceso

Satisfaccion del Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las

Cliente expectativas de los clientes.

Seguridad de Término colectivo utilizado para describir el desempefio de la

Funcionamiento

disponibilidad y los factores que la influencian; desempefio de la
confiabilidad, de la capacidad de mantenimientoy del mantenimiento de
apoyo.

Servicio

Salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Seguimiento

Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un
servicio o una actividad.

Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de Control de
las Mediciones

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan necesarios
para lograr la confirmacion metroldgica y el control continuo de los
procesos de medicion.

Sistema de Gestion

Sistema para establecer la politicay los objetivos de la calidad para lograr
dicha politica.

Sistema de Gestién de
la Calidad

Sistema para dirigir o controlar una organizacién con respecto a la
calidad.

Trazabilidad

Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion de un
objeto.

Vision

Aspiracion de aquello que una organizacién querria llegar a ser, tal como
lo expresa la alta direccion
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Validacion Confirmacién, mediante la aportacién de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacidn especifica
prevista

Verificacion Confirmacién, mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos especificados
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Capitulo 2 Metodologia

4.0 Contexto de la organizacion.

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de C.V. planifica su filosofia empresarial
y direccién estratégica basada en la definicidn de las directrices derivadas del establecimiento de su
mision y para tal efecto aplicamos la herramienta de planeacidn estratégica y cuyas evidencias son
el Plan global y la Evaluacion de Resultados.

Nuestra organizacion analiza su situacidn para determinar las cuestiones externas e internas que
son pertinentes para su proposito, mision, vision, y su direccidon estratégica, que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad y para realizar
acciones para coadyuvar en las mejoras del cambio climatico.

A partir del analisis de las Fortalezas Debilidades Oportunidades y Amenazas de nuestra empresa se
consideran los siguientes aspectos.

En el contexto la organizacién considera las principales cuestiones que inciden en su operacién para
responder a las demandas de sus partes interesadas.

La organizacion realiza el seguimiento semestral a la revision de la informacién sobre estas
cuestiones externas e internas.

A continuacion, se presentan el analisis FODAy el Plan Global.



Fortalezas

Conocimiento técnico especializado: Al ser una operacién de una persona, es probable
que el responsable tenga un control detallado de los procesos de purificacion y del
negocio.

Flexibilidad operativa: La estructura pequefia permite tomar decisiones rapidasy
adaptarse a cambios de mercado con agilidad.

Enfoque personalizado: La atencién directay cercana a los clientes puede generar
relaciones de confianzay lealtad.

Compromiso y dedicacién: La operacién liderada por una persona suele reflejar un
alto nivel de compromiso personal con el éxito del negocio.

Oportunidades

Creciente conciencia sobre laimportancia del agua limpia: La demanda de servicios de
purificacién sigue en aumento debido a problemas de contaminaciény la
preocupacion por la salud.

Programas de apoyo a microempresas en México: Existen programas
gubernamentales y privados que pueden facilitar acceso a financiamiento,
capacitacién o redes de apoyo.

Digitalizacidn y comercio electrénico: El uso de plataformas digitales puede expandir
la visibilidad del negocio y atraer nuevos clientes.

Alianzas estratégicas locales: Colaborar con pequefos negocios, escuelas o
comunidades puede fortalecer la presencia de la marca.

Elaboré Aprobd



Debilidades

Capacidad limitada de produccién: Operar solo una persona limita el alcancey
volumen de las operaciones, dificultando la expansion.

Falta de diversificacién: Dependencia de pocos productos o clientes clave puede
hacer vulnerable el negocio ante fluctuaciones de mercado.

Recursos financieros restringidos: La dificultad para invertir en tecnologia, marketing
o contratacidn de personal frena el crecimiento.

Carga de trabajo elevada: La dependencia en una sola persona puede generar
agotamiento y descuidos en areas clave.

Amenazas

Competencia intensa: Empresas mas grandes y con mejores recursos representan un
desafio significativo.

Inestabilidad econédmica: Factores macroecondmicos como inflacién o devaluacion
pueden afectar la capacidad de los clientes para adquirir servicios.

Regulaciones estrictas: Cumplir con normativas y estandares ambientales o
sanitarios puede ser complejo y costoso.

Cambios climaticos y ambientales: La disminucidn en la disponibilidad de agua o
problemas de calidad pueden impactar los costos operativos.

Elaboré Aprobd



En EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, nos dedicamos a proporcionar soluciones innovadorasy sostenibles para
la purificacion de agua, mejorando la calidad de vida de las comunidades en Puebla y més alld. Nuestro compromiso es preservar

Mision elrecurso masvital del planeta a través de tecnologias avanzadasy procesos responsables, garantizando agua pura para hogares,
empresas e industrias, mientras fomentamos un impacto positivo en el medio ambiente y promovemos el desarrollo social.
Ser lideres en la innovacion y provisién de soluciones de purificacidn de agua en México, reconocidos por nuestra excelencia,
compromiso ambiental y contribucién al desarrollo sostenible. Aspiramos a transformar la manera en que las comunidades y las

Vision industrias acceden al agua pura, posicionandonos como un referente en la proteccién del recurso mas valioso para las futuras
generaciones.
Eficiencia, sostenibilidad, integridad y excelencia.

Valores

Aptitudes Vision estratégica, resolucion de problemas y adaptabilidad.
el EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA: Agua Pura, Vida Segura
/01/202
Fecha 09/01/2025
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Directrices

Obijetivos

Estrategias

Garantizar la calidad del agua purificada

Asegurar que todos los productos y servicios
cumplan con los mas altos estandares de calidad
y normativas nacionales e internacionales.

Implementar sistemas de control de
calidad en cada etapa del proceso de
purificacioén.

Capacitar continuamente al personal en
normativas y mejores practicas
internacionales.

Realizar auditorias periddicas internas y
externas para evaluar y mejorar los
procesos.

Promover la sostenibilidad ambiental

Minimizar el impacto ambiental de las
operaciones y fomentar el uso responsable del
agua.

Incorporar tecnologias de bajo consumo
energéticoy sistemas de reciclaje de agua
en los procesos.

Establecer alianzas con organizaciones
ambientales para proyectos de
conservacion hidrica.

Sensibilizar a los clientes y comunidades
sobre practicas responsables en el uso
del agua.

Expandir el alcance de la organizacién

Aumentar la presencia de EMPRESA DE SISTEMAS
DE PURIFICACION DE AGUA en mercados
estatales, nacionales y de ser posible expandir las
operaciones a niveles internacionales.

Participar en feriasy eventos relacionados
con la industria del agua vy la
sostenibilidad.

Desarrollar una red de distribucién que
permita llegar a comunidades rurales y
sectores industriales clave.

Disenar campanas publicitarias
enfocadas en los beneficios de los
productos y servicios de EMPRESA DE
SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA.

Elabord

Aprobo




ejorar la eficiencia y reducir los costos
operativos sin comprometer la calidad del agua
purificada.

Implementar tecnicas de mejora continua
como Lean y Six Sigma para identificar y
eliminar desperdicios en los procesos.
Priorizar el mantenimiento preventivo y la
actualizacién de los equipos existentes
para maximizar su rendimiento.

Evaluar proveedores alternativos para
obtener materiales y tecnologia mas
rentables sin sacrificar la calidad.

Fortalecer el compromiso con la comunidad

Mejorar la calidad de vida de las comunidades a
través de acceso a agua limpia y educacién sobre
su cuidado.

Implementar programas de acceso
gratuito a agua purificada en
comunidades marginadas.

Organizar talleres educativos sobre la
importancia del agua limpia y su
conservacion.

Colaborar con gobiernos locales vy
organizaciones civiles para desarrollar
proyectos de impacto social.

Elabord

Aprobo




FECHA DE ACTUALIZACION

AVANCE %

25 50 75 100
T Pameada BDD@®
ACCIONES ESTRATEGICAS
DESCRIPCION REALIZACION
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | AVANCE

Realizar un diagndstico completo de los procesos de instalacién de
equipos de purificaciéon y control de calidad.

Instalar sistemas de recoleccion de agua de lluvia en las
instalaciones de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE
AGUA para su reutilizacion.

Identificar y contactar distribuidores locales en Puebla y estados
vecinos para ampliar la red comercial.

H

Realizar un anélisis de costos para identificar areas con potencial
de ahorro.

H

Crear una alianza con una ONG local para llevar agua purificada a
comunidades marginadas.

Participar en al menos un evento local o regional relacionado con la
industria del agua.

Establecer un plan de reciclaje de materiales utilizados en las
operaciones internas.

Elabord

Aprobo




Marzo 2025

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

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

a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad;

c) Acciones para atender el cumplimiento de los requisitos pertinentes;

d) Coadyuvar en las mejoras del cambio climatico.

La organizacion realiza el seguimiento y la revisidon de la informacidon sobre estas partes y sus
requisitos pertinentes.

Para atenciony cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios ver matriz de identificacion
de aspectos legales y reglamentarios.

A continuacion, se presenta la Tabla de andlisis de partes interesadas.



Internas

Externas

Partes interesadas

Inversionistas

Edicién
ene-25

Actividades para el SGC
La garantia de que los productos o
servicios de laempresa son
consistentes en calidad, lo cual
reduce el riesgo de fallos o problemas
que puedan afectar la reputaciony las
ventas de la empresa.

Actividades para el Medio ambiente

La garantia de que la empresa se basa
en los objetivos del Desarrollo
sostenible que le permiten tener
sostenibilidad rentable a largo plazo.

Requisitos partes interesadas

Cumplimiento del requisito

Herramientas

ERP: Si de ion de recursos emp para

Requieren informacion financiera
precisay transparente para tomar
decisiones informadas.

la gestion integral de la informacion financiera.Tableros de control
financiero: Herramientas visuales para monitorear el desempefio
financiero.

Identificar areas de mejoray eliminar

Compromiso con el medio ambiente

compromiso con la calidad a través de

Necesitan demostrar liderazgo y

probleméticas . Planillas de inspeccion: perimiten realizar inspecciones

Diagramas de causay efecto: para identificar las raices de futuras

Directivos desperdicios, lo que resulta en asegurar que los procesos llevados a
operaciones mas égiles y econdmicas. cabo no generen contaminacion. politicas claras y participacion activa. icasy documentar
ESEERIGHENERISIES) oo e e el LMS (Learning Management System): Plataformas para la gestion de la
responsabilidades de cada miembro N . g N Debe estar adecuadamente formado y g g X y . 2 3 @
medio ambiente, transmitiendo el N formaciény el aprendizaje del personal. Evaluaciones 360°:
Personal del personal, lo que reduce la . ) o competente para realizar sus tareas de ~ ~ L .
o . N impacto que tienen sus actividades y N k de retrc ion integral que involucran a
confusion y mejora la eficiencia en el i~ manera efectiva. . 5
) generar responsabilidad. supervisores, pares y subordinados.
trabajo.
Garantizar que la empresa opere Garantizar que la empresa es . - Software de cumplimiento: Sistemas para asegurar el cumplimiento de
. . . Exige el cumplimiento de todas las . . . - : A
Gobierno dentro del marco legal, protegiendo a | socialmente responsable y opera dentro leyesy regulaciones aplicables normativas legales. Auditorias de cumplimiento: Revisiones sistematicas
i 3
los consumidores. del marco legal ambiental. yesyreg P para verificar el cumplimiento de leyes y regulaciones.
Mejorar la la Facilitar la deequipos a . - L ra
. N Y - S Requieren mantener una relacion de gestion Her parala y
operativa de una empresa, lo que meses sin intereses para que las ) 5
Bancos N ) ) ] y control . Informes de D que
reduce el riesgo de y p puedan los asus X ; . -
o : financiera. la dela
problemas financieros. sistemas
Brindar productosy servicios que | Productosy servicios que cumplancon |  Buscan productosy servicios que | CRM (Customer Relationship Management): Sistemas para gestionar las
Clientes cumplan consistentemente con sus | sus espectativas y que ademas generen satisfagan sus necesidadesy relacionesy la informacion de los clientes. Encuestas en linea:
expectativas y requisitos. el menor impacto ambiental posible. expectativas. Herramientas digitales para medir la satisfaccion del cliente.
Realizar ue minimicen el ala aque reciclen
. X 4 . o i 4 . Y Espera que la empresa actde de Her de RSE: Si: para las de
. impacto ambiental, apoyando asi la que minimicen elimpacto ambiental N N N
Sociedad " a 6n del asiala manera y social emp de
5 v " ) L contribuya al bi itario. D que reportan elimpacto social y ambiental de la empresa.
medio ambiente. generacion de conciencia
Consistenciay previsibilidad en los SRM (Supplier Relationshi ): Sistemas para las
X VP ) Fomentar la reduccion de costos de | Deben ser seleccionados y evaluados _( PP P o P R
pedidos, lo que permite a los L R relaciones con los proveedores. Auditorias a proveedores: Evaluaciones
Proveedores o ) transportes y exigir el menor impacto para asegurar que cumplen con los .
proveedores planificar y gestionar - N . R para asegurar que los proveedores cumplen con los esténdares de
3 ; ambiental posible estandares de calidad. X
mejor sus operaciones. calidad.
Apoyo, orientacion y facilidad para el
Facilitar el imi ivoy imi legal La empresa debe cumplir con todas Software de gestion de calidad: Herramientas para asegurar el
Organismos normativos legal, reduciendo el riesgo de reduciendo el riesgo de generar las normas y re i i a de las normas de calidad. Auditorias de conformidad:
i i y i p i yel suindustria. Revisiones para verificar el cumplimiento con las normas aplicables.

desconocimiento en materia normativa

Organismos certificadores

Asegurarse de que las empresas

Asegurar que la empresa cumple con

cumplen con normasy
especificos.

los requisitos y aque se
certifiquen sus procesos

Es necesario mantener los requisitos
para conservar la certificacion del
SGC.

Herramientas de auditoria: Sistemas y procedimientos para realizar
auditorias de certificacion. Checklists de cumplimiento: Listas de
verificacion para asegurar que se cumplen todos los requisitos de la
certificacion.
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4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion determina los limites y la aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad para
establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, se considera:

a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
c) Los productos y servicios de la organizacion.

Implementamos todos los requisitos de la Norma Internacional si son aplicables en el alcance
determinado de nuestro sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad debe estar disponible y mantenerse como
informacién documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos,
y proporcionar la justificacién para cualquier requisito de la Norma Internacional que determinemos
que no es aplicable para el alcance de nuestro sistema de gestién de la calidad.

La organizacion aplica los requisitos de la Norma Internacional ISO-9001-2015 para el alcance de su
sistema de gestion de la calidad.

A continuacion, se muestra el Alcance del SGC y la Identificacion de clientes potenciales y
competidores.



Internas

Externas

Partes interesadas

Requisitos de partes interesadas

La garantia de que los productos

itos relacionados con el
cambio climatico

Sl

lidad, to cual

A

Procesos que cubre el Sistema de

Gestion (Limites)

Determinacion del alcance del SGC

B
Productos y/o servicios
que cubre el sistema de gestion

geografica

D

Exclusiones (Aplicabilidad)

A+B+CHD.

Alcance

Busqueda de un rendimineto financiero

Inversionistas reduce el riesgo de fallos o P iy Innovacién y desarrollo.
solidoy sostenible
problemas que puedan afectarla  permiten tener sostenibilidad
reputacién y las ventas de la rentable a largo plazo.
emoresa.
Identificar reas de mejoray Compromiso con el medio
- eliminar desperdicios, lo que ambiente asegurar que los Liderary desarrollar estrategias claves para
Directivos P o Burar d Procesos operativos Control de Calidad v e P
resulta levados a cabo no alcanzar nuestros objetivos
4giles y econdmicas. generen contaminacion.
Establecer claramente los rolesy Fomentar una cultura amigable
responsabilidades de cada con el medio ambiente, Garantizar condiciones laborales segurasy.
Personal miembro del personal, lo que 1 Pr ti mam:""""lg;m ’eaba“ecl’mle"m saludables, con oportunidades contnuas de
reduce la confusidnymejorala tienen sus actividades y generar U desarrollo profesional y personal.
eficiencia en el trabajo. responsabilidad.
Alcance: Define el alcance del SGCy qué
tén incluidos.
) § procesos estan incluidos. El gobierno influye a traves de la regulacion
Garantizar quela Garantizar que la empresa es R ! ) ) Enfoque basado en procesos: La 2 A
§ Servicios piiblicos: saneamiento, transporte, seguridad, medio ue ; de nuestras operaciones mediante leyes de
Gobierno dentro del marco legal, socialmente responsabley opera De apoyo ) organizacion debe demostrar cémo a5 !
* N ambiente . . cumplimiento normativo, que abarca
a dentro del ambiental. establece, implementa, mantiene y ) “
" " aspectos fiscales, laborales y de seguridad.
mejora continuamente su
e imiento legal
Mejorar la estabilidad y la Los bancos se encargan de la provision del
' b Facilltar (a adquisicion de equipos [EICT
eficlenciaoperatiiadeuna 0 B8 St E o e financlamiento y servicios financieros,
Bancos empresa, lo que reduce el riesgo L2k De apoyo Financiamientoy apoyo como lineas de crédito, prestamos, servicios|
o de gestion de cuentas tesoreria, soluciones
sus sistemas
financleros. de cobroy pago.
Productos y servicios que cumplan
Brindar productos y servicios que Y d P
' con sus espectativas y que ademas Comprension y satisfaccion del producto en
Clientes cumplan consistentemente con Py ty [ tipos de café producidos
generen el menor impacto valor percibido, precioy calidad
sus expectativas y requisitos.
ambiental posible.
Incentivar ala sociedad a que
neatzar Creacion del empleo localy el apoyo al
elimpacto ambiental, apoyando -
Sociedad & impacto ambiental do asi Preferencias de los consumidores desarrollo economico de las comunidades
asilasostenibilidady la
g de operacion
conciencia
Consistenciay previsibilidad en
\oe pedidos, l: "u! mito aloy | FOMENtarlareduccion de costos Suministrar insumos con altos estandadres |
Proveedores pedidos, lo ue p de transportes y exigir el menor Procesos de apoyo Obtencion de equipos certificaciones de calidad en los tiempos

proveedores planificary
gestionar mejor sus operaciones.

impacto ambiental posible

establecidos

3 y
mr::'lluv:n el cumplimiento el cumplimiento normativo legal oetillondenuestra vilon stategieas
Organismos normativos Y L Procesos de mejora Capacitacin de personal largo plazo y la supervicion de su
yel
sanciones. desconocimiento en materia implementacion efectiva
nnrmatiua

Asegurarse de que las empresas

y
estandares especificos.

Asegurar que la empresa cumple
conlos requisitos y fomentar a que
se certifiquen sus procesos

Procesos de mejora

Auditorias internas

Asegurar que nuestras operaciones cumplan
.

de alidad, seguridad y sostenibilidad.
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Mapa de clientes potenciales en la zona

En un radio de 2km se identificaron 9 purificadoras de agua, las cuales ocupan equipos que
EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA puede proveer y mantener. Los nombres
de los potenciales clientes son:

e Purificadora agua ligera
e Purificadora de agua 24 hrs VITA




Agua Inmaculada

Purificadora y envasadora la Paz
Purificadora

Agua Inmaculada UPAEP

Hidro Purific

Agua VIT

Agua Inmaculada 15 de mayo



.91
ASPAlFiltros| %
¥, Bom as ¥

)

e
.b‘l
i3 Ve

e PGS R

P ‘\é‘_*—

P R =
" LSTAYCRUZ: e
g oS ANGELES

ANIMASH

&

- a
\Bombas yi -

", Suavizadores de..:

s CE NTRO

JCOMERCIAL
PUAZATCRISTAE

‘-i"- f . o
@.Corpomtwoa =
| ‘Aquaqumtos ¥

PR

Mapa de competidores directos en la zona

& MuJe'Q*NEcmnaI De Los
Ferrocarrllea Mexicanos

N

v,
%
MAESTRD
FEDERAL

F‘asa]e Hmonco
: 5 deiMayo,

<

r # i
'r "Plaza EIE Ia Tecnologm @
e %

Bl

ot @

”CENT.RO

HISTORICG

DETRU EBIEA g ¢
LSRN

Ca|>|||a de\
Roqano Temp\o der:

y de
(I
*Casona;Marias
o Mejoricalificados?
“BIARRIODE/ ™
oy SANRILCO
EL;CARMEN® ] y

P il 5
MabaiWateDepots

| Filtros de agua Fmanza;
f 4

1 /
CHULAVISTA‘\ : v

f
.

" SAN/BALTAZAR
4. AVMPECHE!
. & ;

A modo de incluir la mayor cantidad de competidores de la ciudad de Puebla, movimos el
radio de 2km hacia el sur. Esto nos resultd en la identificacién de 4 competidores del mismo

giro que ASPA, los cuales son:




Grupo Maba

Albercas Bombasy Filtros de Agua JIP

Maba Water Depot

Bombas y Suavizadores de Puebla SA de CV
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4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

Nuestro SGC, esta conformado por el personal, los procesos y los recursos que utilizamos para
garantizar la calidad de los productos y servicios que creamos. La organizacion establece,
implementa, mantiene y mejora continuamente un sistema de gestién de la calidad, incluidos los
procesos necesariosy sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

Los requisitos de nuestro SGC implican que se determinen los procesos necesarios para el sistema
de gestién de la calidad y su aplicacion a través de la organizacién, para lo cual:

a) Determinamos las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) Determinamos la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) Determinamosy aplicamos los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones
y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficazy
el control de estos procesos véase ficha de procesos, procedimientos e instructivos de trabajo;

d) Determinamos los recursos necesarios para estos procesos y aseguramos de su disponibilidad,
véase ficha de Procesos.

e) Asignamos las responsabilidades y autoridades para estos procesos; véase ficha de procesos,
perfiles de puestos véase Manual de Organizacion y de Procedimientos.

f) Abordamos los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado
6, véase tabla de riesgo;

g) Evaluamos estos procesos e implementamos cualquier cambio necesario para asegurarnos de
que estos procesos logran los resultados previstos;

h) Mejoramos los procesos y el sistema de gestidon de la calidad.

En nuestra organizacion mantenemos la informacion documentada para apoyar la operacion de
nuestros procesos; y conservamos la informacién documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan.

Para que nuestro SGC opere consistentemente y pueda mejorarse, hemos adoptado, elaborado e
implantado la ficha de proceso y el mapeo de procesos de EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA, que se presentan a continuacion.
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4.4 Ficha de proceso
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5.0 Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso.

5.1.1 Enfoque al cliente.

La Direccién demuestra el liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose
de que:

Se determinan, se comprendan y se cumplan regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

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

Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Para ello utiliza la informacién de los mismos clientes sobre el desempefo de los productos o
servicios que les proporcionamos, contenida en el (Retroalimentacion del Cliente).

La Direccién demuestra el liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose
de que:

Se determinan, se comprendan y se cumplan regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

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

Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Para ello utiliza la informacién de los mismos clientes sobre el desempefno de los productos o
servicios que les proporcionamos, contenida en el (Retroalimentacion del Cliente).

A continuacion, se muestra la Politica de enfoque al cliente.



Politica de Enfoque al Cliente de “EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA”

En “EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA?”, nuestro objetivo principal es satisfacery

superar las expectativas de nuestros clientes mediante la entrega de sistemas de purificaciéon de
agua de alta calidad. Para lograrlo, nos comprometemos a:

1. Identificary comprender las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

2. Mantener una comunicacion claray transparente con nuestros clientes.

3. Proveer productos que cumplan consistentemente con los requisitos de calidad y seguridad.
4. Implementar mejoras continlia basadas en la retroalimentacioén de los clientes.

5. Medir y analizar regularmente la satisfaccion del cliente para mejorar continuamente nuestros
productosy servicios.

[enero 2025]

Elaboré Aprobod
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5.2 Politica.

5.2.1 Desarrollo de la politica de calidad.

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

a) Sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacién y apoye su direccion estratégica;
b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad;
c) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

A continuacién, se presenta la Politica de calidad.



Politica de Calidad

En EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, nos comprometemos a
proporcionar soluciones de purificacion de agua de alta calidad que cumplan con las
expectativas y necesidades de nuestros clientes. Basamos nuestra politica de calidad en los
siguientes principios fundamentales:

1. Satisfaccion del Cliente:
Nos esforzamos por ofrecer productos y servicios confiables, eficientes y adaptados a las
necesidades especificas de cada cliente, garantizando su satisfaccion en cada etapa del
proceso.

2. Cumplimiento de Normas y Requisitos:
Operamos bajo estrictos estandares de calidad, cumpliendo con todas las normativas
aplicables y asegurando la conformidad de nuestros equipos y servicios con
especificaciones técnicas.

3. Mejora Continua:
Promovemos la evaluacion constante de nuestros procesos, productos y servicios para
identificar oportunidades de mejora, optimizar recursos y garantizar la excelencia operativa.

4. Capacitaciony Competencia:
Fomentamos el desarrollo continuo de las competencias de nuestro personal, asegurando
su preparacion técnicay profesional para ofrecer soluciones de alta calidad.

5. Relaciones con Proveedores:
Trabajamos con proveedores confiables que compartan nuestro compromiso con la calidad,
garantizando la recepcion de materiales y equipos que cumplan con los mas altos
estandares.

6. Sostenibilidad y Responsabilidad:
Nos comprometemos a operar de manera sostenible, minimizando el impacto ambientaly
promoviendo el uso responsable del agua en todas nuestras actividades.

Esta politica sera revisada y actualizada periodicamente para adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado, asegurando que EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA siga siendo un referente en soluciones de purificacion de agua.

Firmado por:

Director General
enero 2025

Elaboré Aprobd
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5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad.

En la politica de la calidad se establece los siguientes requisitos:

a) Estar disponible y mantenerse como informacién documentada;

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

A continuacioén, se muestra el Procedimiento de comunicacidon de la Politica de Calidad.



Plan para la Difusion y Aplicacion de la Politica de Calidad de
EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA

1. Objetivo

Asegurar que la politica de calidad de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA
sea conocida, comprendiday aplicada por todos los miembros de la organizacion y esté
disponible para las partes interesadas, fomentando su integracion en las actividades diarias.

2. Estrategias de Difusion
2.1. Comunicacion Interna
Presentacion Formal:

Realizar una reunién inicial donde se presente la politica de calidad a todos los
empleados.

Utilizar ejemplos practicos para explicar su aplicacion en las tareas diarias.

Distribucion de Materiales:
Entregar copias fisicas y electrénicas de la politica de calidad.

Colocar la politica en lugares visibles de las oficinas o talleres, como pizarras
informativas o areas comunes.

Capacitacion Regular:
Programar talleres trimestrales para reforzar los principios de la politica de calidad.

Utilizar ejemplos practicos y simulaciones para que los empleados comprendan su
implementacion.
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Integracion en Procesos:

Incluir la politica de calidad en los procedimientos operativos estandar (POE).

Incorporar la revisidon de la politica en reuniones periédicas del equipo.

2.2. Comunicacioén Externa
Publicacién Digital:

Publicar la politica de calidad en el sitio web oficial de EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA.

Compartir la politica en redes sociales corporativas y correos electronicos dirigidos a
proveedoresy clientes.

Incorporacién en Documentos Oficiales:

Incluir la politica de calidad en contratos, cotizaciones y presentaciones para clientes 'y
partes interesadas.

Relaciones con Proveedores y Clientes:

En reuniones con proveedores, destacar los principios de calidad para fomentar su
alineacion.

Enviar un comunicado a los clientes explicando la politicay como beneficia los servicios
y productos.

3. Acciones para Garantizar su Comprension
Retroalimentacién de los Empleados:

Implementar encuestas rapidas o cuestionarios para evaluar si los empleados entienden
la politica.

Solicitar sugerencias de mejora sobre como aplicar la politica en sus actividades.
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Guias Simplificadas:

Crear versiones resumidas y graficas de la politica para facilitar su comprension.

Usar infografias y diagramas en capacitaciones y pizarras informativas.

Asignacion de Responsabilidades:

Designar un encargado de calidad que supervise y apoye la implementacién de la
politica.

Realizar visitas periddicas a los equipos de trabajo para resolver dudas sobre la
aplicacion.

4. Acciones para Asegurar su Aplicacion
Monitoreo y Evaluacién:

Realizar auditorias internas cada 6 meses para verificar que los principios de la politica se
reflejan en las actividades diarias.

Implementar un sistema de indicadores clave de desempeno (KPI) relacionados con la
calidad.

Reconocimientos y Sanciones:
Premiar a los empleados que destaquen en la aplicacion de la politica de calidad.

Implementar medidas correctivas para las dreas que no cumplan con los estandares
establecidos.

Actualizaciéon Continua:

Revisary actualizar la politica de calidad al menos una vez al afo o cuando ocurran
cambios relevantes en los procesos.

Comunicar las actualizaciones a través de reuniones y circulares.
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5. Cronograma de Difusion

Calidad

Actividad Responsable Plazo Indicador de
Cumplimiento

Presentacion formalde la | Director General 1er mes % de empleados que

politica asisten

Distribucion de copias Encargado de 1er mes Material distribuido a

fisicas y digitales Calidad todos

Publicacién en sitioweby | Encargado de 1er mes Politica publicada

redes sociales Comunicacién

Talleres de capacitacion Supervisor Trimestral | Numero de talleres
Administrativo realizados

Auditorias internas Encargado de Semestral | Reporte de

cumplimiento de calidad

6. Evaluacion del Impacto

Realizar encuestas de satisfaccion entre empleados, clientes y proveedores para medir el

impacto de la politica.

Revisar los indicadores de calidad para identificar areas de mejora y refuerzo.

Emitir un reporte anual que documente el nivel de aplicaciéon y comprension de la politica.

Elaboro
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La Direccién se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se
asignen conforme al manual de organizacién, se comuniquen con la induccidén del personal y se
entiendan en toda la organizacion.

La Direcciény personal de administrativo asignan la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurarse de que el sistema de gestidén de la calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional;

b) Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

c) Informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad
y sobre las oportunidades de mejora;

d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;

e) Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.

A continuacidn, se presenta el Organigrama.



Aunqgue actualmente la organizacién es manejada por una sola persona, se plantea un

organigrama funcional que prioriza roles criticos para mejorar la eficiencia y el crecimiento.
Cadarolincluye sus responsabilidades y autoridad.

1. Organigrama Estructural
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2. Roles, Responsabilidades y Autoridad

1. Director General (Actualmente Unico responsable)

Responsabilidades:

Tomar decisiones estratégicas para el crecimiento y sostenibilidad de la organizacion.

Supervisary coordinar todas las areas funcionales.

Gestionar relaciones con clientes y proveedores clave.
Autoridad:

Aprobar proyectos, cotizaciones y gastos mayores.

Representar a la empresa ante entidades externas y clientes.

2. Técnico de Disefo

Responsabilidades:

Analizar los requisitos del cliente y disefiar equipos personalizados.
Crear planos y diagramas técnicos para el desarrollo de equipos.

Probary validar disefios antes de la fabricacion.

Autoridad:

Aprobar especificaciones técnicas antes de la instalacion.

Coordinar con el area de compras para seleccionar componentes adecuados.

3. Técnico de Instalacién y Mantenimiento

Responsabilidades:

Instalary configurar los equipos de acuerdo con los planos y especificaciones.

Realizar mantenimiento preventivo y correctivo en equipos instalados.

Documentar el estado del equipo tras cada servicio.

Elaboro
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Autoridad:

Informar al cliente sobre el uso adecuado y requisitos de mantenimiento.

Solicitar reemplazos o ajustes técnicos en caso de fallas detectadas.

4. Encargado de Ventas
Responsabilidades:
Gestionar el contacto con clientes potenciales y actuales.
Preparar cotizaciones y explicar los beneficios de los equipos.
Realizar seguimiento postventa para garantizar la satisfaccion del cliente.
Autoridad:

Negociar precios y tiempos de entrega dentro de los pardmetros definidos por la
direccion.

5. Encargado de Compras
Responsabilidades:
Identificary negociar con proveedores de componentes y consumibles.
Asegurar que los insumos lleguen a tiempo y en buen estado.
Controlar los costos asociados con materialesy transporte.
Autoridad:

Aprobar pedidos de materiales estandar dentro del presupuesto asignado.
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6. Encargado de Calidad

Responsabilidades:

Establecer procedimientos y checklists para garantizar la calidad del disefio, instalaciony
mantenimiento.

Realizar auditorias internas y gestionar no conformidades.
Asegurar que la organizacion cumpla con normativas locales e internacionales.
Autoridad:

Detener procesos o instalaciones si no cumplen con estandares de calidad.

3. Prioridades para Incorporar Personal

Técnico de Instalacién y Mantenimiento:

Este rol permite liberar tiempo del Director General para enfocarse en estrategiasy
relaciones con clientes.

Mejora la eficiencia en la instalacidn y calidad del servicio postventa.

Encargado de Ventas:
Aumenta la capacidad de la organizacién para captar nuevos clientes.

Permite mantener relaciones comerciales y realizar seguimiento postventa con mayor
efectividad.

Encargado de Compras:

Optimiza los costos y asegura la disponibilidad de materiales, mejorando la operacién.

Encargado de Calidad:

Garantiza la consistencia 'y conformidad de los servicios, mejorando la reputaciéon de la
empresa.
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6.0 Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Al planificar el sistema de gestidon de la calidad, nuestra organizacion considera las cuestiones
referidas en el apartado contexto de la organizacién y los requisitos referidos en el apartado partes
interesadas, y determina los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;
b)
)
)

c
d) Lograr la mejora.

Aumentar los efectos deseables;
Prevenir o reducir efectos no deseados;

La organizacion planifica:

a) Las acciones para abordar los riesgos y oportunidades;

b) La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la
calidad; y evaluar la eficacia de estas acciones. Para lo que tenemos un plan de calidad que cubre
los requisitos anteriores para abordar los riesgos y oportunidades y asegurar que el sistema de
gestidn de la calidad pueda lograr sus resultados previstos.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades son proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y los servicios.

Para lo dicho contamos con la matriz de riesgos, que define los requisitos para:

) ldentificar los riesgo y oportunidades;
b) Analizar elriesgo;

) Evaluar elriesgo;

) Tratar elriesgo.

A continuacion, se presenta el plan de calidad y la matriz de riesgos de EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA.
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Proceso:

Evaluacion del espacio fisico
del cliente

Inspeccionar el sitio para

determinar condiciones y

necesidades del equipo a
instalar

Cinta métrica, nivel, cdmara
fotografica

Instalacion y mantenimiento de equipo

Especificaciones técnicas del cliente,
notas de inspeccion

Técnico instalador

Checklist de condiciones del sitio y validacién de
compatibilidad

Utilizar una lista estandarizada para evaluar todos los
aspectos relevantes del espacio

Coordinacion para recibir los
productos del proveedor

Planificary supervisar la
entrega de equipos
solicitados al proveedor

Telefono, correo electronico, sistema
de gestion de pedidos

Orden de compra, lista de equipos
requeridos

Verificacion de cantidad y estado al recibir los

encargado de compras

productos

Revisar y documentar la conformidad de los productos
con las especificaciones del pedido

Disefio y ensamblaje del equipo

Disenar y construir el equipo d
e

de construccion, manuales

personalizado, siguiendo
especificaciones técnicas

software de disefio CAD (si aplica)

técnicos

Técnico especializado o encargado
de fabricacién

Inspeccién funcional y pruebas de ensamblaje

Realizar pruebas de funcionamiento antes de entregar el
equipo.

Configuracién, conexion y

Ajustar parametros, conectar . .
Multimetro, manémetro, software de

Manual de operacion, lista de

Técnico instalador

Validacién de parametros operativos y revision

Probar el equipo bajo condiciones reales antes de

Diagnéstico del equipo en uso

identificar posibles problemas

operativos

componentes y realizar
prueba de equipo instalado P v B configuracién (si aplica) configuraciones requeridas funcional finalizar la instalacién
pruebas operativas
Evaluar el estado y _ . L . . . .
- B . . Historial de mantenimiento, registros L e ‘Comparar con Documentar resultados y acciones correctivas
rendimiento del equipo para  Mul , ter Técnico de mantenimiento _ )
establecidos necesarias

Limpieza o sustitucion de
componentes desgastados

Retirary limpiar o reemplazar
piezas que presentan
desgaste ofallos

Llaves, destornilladores, productos
de limpieza especificos

Filtros, juntas, lubricantes, repuestos

Técnico de mantenimiento

Inspeccidn visual y funcional del equipo tras el
mantenimiento

Probar el equipo tras el mantenimiento para confirmar su
correcto funcionamiento

6.1 Plan de calidad
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Sistema de Gestion de Calidad

Determinacién de Riesgos

6.1-MR-0125
FECHA DE ELABORACIO! Linea institucional para tomar aceiones
AREA FECHA DE APROBACION: N N - -
OB DR Riesgo Medio=3a 7 Riesgo bajo=0a 2
Evaluacién de impacto can Proceso Actual RESULTADO
PasodelFrocese | etencial de e fecn g
No. tesge Mo F"J": netal de fa Impacto Causals) Potencialfes) Controles de Controles de g = Accién(es) para abordar los riesgos Responsable cum hmlm § =
Prevencion Deteccién | % | (P'B) F 5 | PB
Funcion | s s
Descripeién o
on N o , Retraso en fecha de instalacién, Verificacion de """:’":;':';" F';“"" d‘i '”5":"“" !
q | Pesepeion de squipos | Recepeidn de =quipa =n mal instalacién defectuosa Descuido, negligencia. ND 3 [ instruccicnes de | 4 Recibir Productos, Manejar Inventarios con Calidad TBD 2 1 2
dal provesdor estado ” Equipo de Respaldo, Probar Equipos Antes
recepcian de MP : A
de Enviarios al Cliente
i ; .| Desconocimiento del disefio especifico del equipe, Emor Crear un checklist para la instalacién,
c mecta d Mal fu o del b . Flan de p
enexion ine < alfunclonamiemo d=! 2quipe 9 B38| 1 imanc durante |a instalacién, Falta de herramientas ND 3 3 configuracion y prueba de cada tipo de Mantenimiento TED 1 1 1
compenentes. rendimiento mantenimisrto
adecuadas para realizar conexicnes precisas =quipe
Incremento en los costos por
Dafios al squipe durante Ia o de tarip inadecuada o fsits d cuidado sl transportar Check ListEPMy Garantizar que el personal o respansable )
N componentes, Retrasos en la entrega |o instalar el equipo, No identificar previamente riesgos en el ND J -y 3 linico esté actualizado en técnicas de Galidad TBD 1| 2 2
del proyecto, Pérdida de confianza del sitio de instalacién instalacién y uso del equipo
Configuracién, cliente
2 | conexién y prusba del
=quipe instalade
Exposicion a carga fisica Accidentes, enfermedades e A . - ) uridad
pos warg " f Mala instrucsion en =l Mansjo Manual de Cargas. D 3 | Ayuds Visua mmc | 3 Reglas para mansjo manual de cargas Seg Y TED 2 | 4 2
excesiva incapacidades Operaciones
Accidentes, enfermedad Coordinad
Falta de orden y limpieza rasites. et admes Falta de procedimientos de 55 ND 3 5 E Procedimiento 55 oordinader TED 2 | 1 2
incapacidades Produccion
c iento legal 5 ) ) : )
o : Desconocimiento de cumplimiento nomativo ND 3 FIFC 3 Frograma FIPC Seguridad TED 1 1 1
Givil incapacidades y clausuras
ND 3 PASST 3
Cumplimiento legal NOM enaciiaias y s, De de normativo Programa PASST Seguridad TBD 1 1 1
N Cumpiimiento
nommative
: ) ’ : SEMARNAT ” ; : ]
Cumplimiento legal ambiental Clausuras y multas Desconocimiento de cumplimiento nomativo ND 3 3 Validacién de cumplimiento legal ambiental|  Ambiental TBD 1| 2 2
Cumplimiento legal IMSS Clausuras y multas Desconocimiento de cumplimiento nomative ND 3 mSS 3 Alta sl seguro RRHH TED 2 | 1 2
La seguridad en el lugar de
trabajo pusde verse
comprometida asi como la
; Robo de informaacion. . - )
4 | Registro de visitas. ;:g;‘:”"d ‘:Et::r’::::::a Robo de materales y herramientas. Falta de seguridad patrimonial ND 3 |l °“:s'n‘zm de| o ‘:‘*’a‘;‘:':’""p:i‘ P‘“‘":‘ r‘;;‘:ﬂ_’?dem“mase "= ke quridad patimoni] TBD 0
confidencialidad de los
proyectos.
OPORTUNIDADES DESCRIFCION

6.1 Matriz de riesgos



Nivel Valor Probabilidad de Ocurrencia de la falla

La actividad que puede dar lugar al riesgo de falla, no tiene por
Insignificante 1 qué realizarse en un funcionamiento habitual, pero puede ser
realizada en alguna ocasion.

La actividad que puede dar lugar al riesgo de falla, se
realiza, pero no es habitual (al menos una vez al afho)

Baja 2




Nivel

Insignificante

Baja

Valor

1

CONSECUENCIA (BENEFICIO)

La organizacion o la persona que realiza el acto no recibe
practicamente beneficio del acto.

La organizacion o la persona que realiza el acto recibe un
beneficio bajo en relacidn con el acto realizado. La institucion
puede perder prestigio o crear mala imagen




Indice de Riesgo (R) =

Probabilidad(P) X Beneficio Esperado (B)

Beneficio Esperado

4
3 3
2 2

1 2 3

Probabilidad
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.

La Direccién establece objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad establecidos por la organizacién son:

a) Coherentes con la politica de la calidad;

b) Medibles por su metas e indicadores;

c) Tienen en cuenta los requisitos aplicables;

d) Pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion
del cliente;

e) Objeto de seguimiento;

f) Comunicados;

g) Actualizados, segun corresponda.

La organizacion mantiene informacién documentada sobre los objetivos de la calidad establecidos
y al planificar como lograr sus objetivos, la organizacion establece:

a) ¢Qué se va a hacer?
b) ;Qué recursos se requeriran?

)
)
c) ¢Quién sera responsable?
d) ¢;Cuando se finalizara?

)

e) ¢Como se evaluaran los resultados?

A continuacion, se presentan los Objetivos de la calidad.



Objetivos de Calidad y Planes de Accion para EMPRESA DE SISTEMAS
DE PURIFICACION DE AGUA

Objetivo 1: Aumentar la Satisfaccion del Cliente en un 20% en un ano

a) Coherencia con la Politica de Calidad: Promueve servicios confiables y soluciones
personalizadas para fortalecer la confianza del cliente.

b) Medibles:
Meta: Alcanzar un 90% de satisfaccion promedio en encuestas de clientes.
Indicador: Promedio de satisfaccion en encuestas post-servicio.

c) Requisitos aplicables: Enfoque en personalizacién y calidad del servicio.

d) Pertinencia: Directamente relacionado con la percepcién del cliente sobre la calidad del
servicio.

e) Seguimiento: Encuestas mensuales y revision trimestral.

f) Comunicacién: Informar al personal sobre metas de satisfaccién y resultados de
encuestas.

g) Actualizacién: Ajustes segun resultados trimestrales.

Plan para Lograrlo

Qué se va a hacer: Implementar encuestas de satisfaccion post-servicio y desarrollar un
sistema de retroalimentacion.

Recursos requeridos:
Software o herramientas de encuestas (Google Forms o similar).
Material impreso o digital para entregar encuestas.
Responsable: Encargado de Ventasy Servicio al Cliente.

Cuando se finalizara: Primer analisis en 3 meses; meta alcanzada en 12 meses.
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Coémo se evaluaran los resultados: Revision mensual de resultados de encuestas y analisis
de tendencias.

Objetivo 2: Reducir los Tiempos de Instalaciéon en un 15%

a) Coherencia con la Politica de Calidad: Incrementa la eficiencia en los procesos para
cumplir con las expectativas del cliente.

b) Medibles:
Meta: Reducir el tiempo promedio de instalacion de 8 a 6.8 horas.
Indicador: Promedio de tiempo por instalacion.
c) Requisitos aplicables: Procesos eficientes y equipos preensamblados.
d) Pertinencia: Mejora la experiencia del cliente al agilizar el servicio.
e) Seguimiento: Registros de tiempos de instalacion semanales.
f) Comunicacidn: Informar al personal técnico sobre objetivos y monitorear su desempefio.

g) Actualizacidén: Ajustes en procedimientos segun resultados trimestrales.

Plan para Lograrlo

Qué se va a hacer:
Crear checklists estandarizados para cada tipo de instalacion.
Entrenar al personal en mejores practicas de ensamblaje y conexion.
Recursos requeridos:
Manuales técnicos actualizados.
Herramientas especializadas para agilizar el trabajo.
Responsable: Técnico de Instalacion y Mantenimiento.

Cuando se finalizara: 6 meses para alcanzar la meta.
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Coémo se evaluaran los resultados: Comparacion de tiempos promedios antes y después de
la implementacion.

Objetivo 3: Mejorar la Eficiencia del Proceso de Compras en un 15%

a) Coherencia con la Politica de Calidad: Asegura la disponibilidad oportuna de equipos de
alta calidad.

b) Medibles:
Meta: Reducir los tiempos de adquisicidon de equipos de 15 dias a 11 dias.
Indicador: Tiempo promedio entre pedido y recepcion de materiales.
c) Requisitos aplicables: Relacién con proveedores confiables y gestion eficiente.
d) Pertinencia: Reduce riesgos de retrasos en instalaciones.
e) Seguimiento: Registro de tiempos de compra y andlisis mensual.
f) Comunicacién: Compartir resultados con el Director Generaly Encargado de Compras.

g) Actualizacién: Revision de metas cada 6 meses.

Plan para Lograrlo

Qué seva a hacer:
Crear acuerdos con proveedores para tiempos de entrega garantizados.
Establecer un sistema de reposicidon de stock minimo.
Recursos requeridos:
Base de datos con registros de compras.
Tiempo para negociacion con proveedores.
Responsable: Encargado de Compras.

Cuando se finalizara: Implementacién en 4 meses; meta en 6 meses.
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Coémo se evaluaran los resultados: Comparacion de tiempos promedio antes y después de
los acuerdos.

Objetivo 4: Asegurar el Cumplimiento del 100% de los Procedimientos
Establecidos

a) Coherencia con la Politica de Calidad: Garantiza servicios consistentes y confiables.

b) Medibles:
Meta: Realizar checklist de verificacion en el 100% de los servicios prestados.
Indicador: Porcentaje de servicios documentados con checklist.

c) Requisitos aplicables: Normativas internas y expectativas del cliente.

d) Pertinencia: Asegura la calidad y conformidad de los servicios.

e) Seguimiento: Auditorias mensuales de procedimientos.

f) Comunicacién: Revision de cumplimiento en reuniones mensuales.

g) Actualizacion: Ajustes en checklist segun retroalimentacion operativa.

Plan para Lograrlo

Qué se va a hacer:
Implementar un checklist de control para cada paso del proceso.
Capacitar al personal en el uso de los formatos.
Recursos requeridos:
Documentos estandarizados.
Tiempo de capacitacion.
Responsable: Encargado de Calidad.
Cuando se finalizara: Checklist funcional en 2 meses; meta en 8 meses.
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Coémo se evaluaran los resultados: Auditorias internas para verificar el uso del checklist.

Objetivo 5: Incrementar las Ventas en un 10% en un Aiho

a) Coherencia con la Politica de Calidad: Expande el alcance de las soluciones de
purificacién de agua.

b) Medibles:
Meta: Incrementar los ingresos en un 30% respecto al afio anterior.
Indicador: Ingresos mensuales promedio.
c) Requisitos aplicables: Enfoque en mercados objetivo y promocidn efectiva.
d) Pertinencia: Incremento directo en la sostenibilidad de la organizacion.
e) Seguimiento: Analisis mensual de ventas.
f) Comunicaciéon: Compartir metas y resultados con el equipo.

g) Actualizacidén: Ajustes en estrategias de venta cada trimestre.

Plan para Lograrlo

Qué se va a hacer:
Lanzar campafas de promocion en redes sociales y medios locales.
Incentivar recomendaciones con descuentos o beneficios adicionales.
Recursos requeridos:
Presupuesto para publicidad.
Herramientas para campafas digitales.
Responsable: Encargado de Ventas y Director General.

Cuando se finalizara: Implementacidon de campafnas en 3 meses; meta en 12 meses.
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Coémo se evaluaran los resultados: Comparacion de ingresos antes y después de las
campanas.
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6.3 planificacion de los cambios.

Nuestra organizacion cuando determina la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la
calidad, estos cambios se llevan a cabo de manera planificada

La organizacion para el control de cambio considerar:

a) El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b) La integridad del sistema de gestién de la calidad;

c) La disponibilidad de recursos;

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

En nuestra organizacioén, desarrollamos una metodologia de planificacién, en la que controlamos los
cambios al sistema de Gestién de Calidad y conservamos el siguiente registro:

Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad

A continuacién, se presenta el Procedimiento de cambios.



Formato de Planificacion y Seguimiento de Cambios

1. Informacioén General

Cddigo del Cambio:

Fecha de Inicio:

Responsable del Registro:

Estado del Cambio: [ ] Propuesto[ ] En proceso|[ ]Finalizado [ ] Rechazado

2. Origen del Cambio

[ 1Cambios de normatividad: se refiere a la implementacién de nuevas leyes o regulaciones
aplicables al sistema de gestion.

[ 1Cambios en los procesos: ajustes o redisefos en los procedimientos internos para mejorar
la eficiencia o la conformidad.

[ 1Cambios en el servicio: modificaciones en la entrega de servicios para adaptarse a nuevas
necesidades o estandares.

[ TActualizacién en las normas de sistemas de gestidn: incluye revisiones o adaptaciones a los
estandares internacionales o nacionales aplicables.

[ 1Necesidades de las partes interesadas: demandas especificas de clientes, proveedores u
otras partes relevantes.

Otros (especificar):

3. Analisis del Cambio

Descripciéon del Cambio:
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Propdsito del Cambio:

Consecuencias o Efectos Potenciales:

Procesos Afectados por el Cambio:

Informacién Documentada que Soporte el Cambio:

Documento 1:

Documento 2:

Otros:

4. Asignacion de Equipo de Trabajo

Nombre del Equipo Responsable:

Integrantes del Equipo:

Nombre: Rol:

Nombre: Rol:

Nombre: Rol:
Elaboro
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5. Aceptacion del Cambio

Responsable que Autoriza:

Fecha de Autorizacién:

Firma:

6. Planificacion del Cambio
¢Implica modificar la planificacion estratégica?
[1Si

Justificacion:

[ INo

¢ Es necesario modificar la politica y objetivos de calidad?
[1Si

Justificacion:

[ INo

¢Debe actualizarse el mapa de procesos?
[]Si

Justificacion:

[ 1No

Actividades de Implementacién:

Actividad:

Responsable:

Fecha Estimada:

Elaboro
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Actividad:

Responsable:

Fecha Estimada:

Evaluaciéon del Cambio:

Indicadores de Exito:

Frecuencia de Evaluacion:

7. Seguimiento y Cierre del Cambio

Resultados del Cambio Implementado:

Lecciones Aprendidas:

Fecha de Cierre:

Firma del Responsable del Cierre:

Elaboro
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7.0 Apoyo.

7.1 Recursos.

7.1.1 Personas.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de CV. Determina y proporciona las
personas necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de gestidon de la calidad y para la
operaciény control de sus procesos.

A continuacién, se muestra la descripcion de puestos.



Listado de Verificacion para Describir y Evaluar las Competencias en
los Roles de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA

Objetivo

Garantizar que las personas que desempefien roles dentro de EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA sean competentes para realizar sus actividades de manera que
contribuyan al desempefo y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Seccion 1: Competencias Necesarias

Director General:
Habilidades: Toma de decisiones estratégicas, liderazgo, resolucién de conflictos.
Educacion: Licenciatura en Ingenieria, Administracion o experiencia equivalente.
Experiencia: Minimo 3 afios en gestion empresarial o areas afines.
Métodos de Verificacion:
Certificaciones en administracion de empresas o experiencia en gestidén de negocios.

Evaluacion de habilidades en negociacion y liderazgo en entrevistas.

Técnico de Disefio:
Habilidades: Conocimientos en disefio CAD, analisis de sistemas hidraulicos.
Educacion: Técnico o Ingeniero en Mecanica, Hidraulica o afines.
Experiencia: 2 afios en disefio de equipos o sistemas de purificacién de agua.
Métodos de Verificacion:
Revision de proyectos previos o pruebas practicas de diseno.

Evaluacion mediante preguntas técnicas en entrevista.
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Técnico de Instalacién y Mantenimiento:

Habilidades: Lectura de planos técnicos, ensamblaje de componentes, resoluciéon de
problemas técnicos.

Educacién: Técnico en Mantenimiento, Electromecdénica o afines.

Experiencia: 2 afios en instalacién y mantenimiento de equipos industriales o domésticos.
Métodos de Verificacion:
Prueba practica de instalacién de un sistema bdsico.

Validacion de experiencia en trabajos previos mediante referencias.

Encargado de Ventas:
Habilidades: Comunicacién efectiva, técnicas de negociacion, atencién al cliente.

Educacion: Bachillerato concluido; cursos en ventas, deseable licenciatura en
Mercadotecnia.

Experiencia: 1-2 afios en ventas directas o atencion al cliente.
Métodos de Verificacion:
Simulacién de una venta con un caso practico.

Comprobacion de experiencia mediante referencias laborales.

Encargado de Compras:
Habilidades: Negociacién, gestidon de proveedores, control de inventarios.
Educacion: Bachillerato concluido; deseable experiencia comprobada.
Experiencia: 1-2 afios en adquisicion de insumos o materiales.
Métodos de Verificacion:
Evaluacion de experiencia previa en compras mediante referencias.

Prueba de gestion de un proceso de adquisicién simulado.

Elaboré Aprobd



Encargado de Calidad:

Habilidades: Andlisis de procesos, auditorias internas, conocimiento de normativas ISO.
Educacion: Licenciatura en Ingenieria o afines.
Experiencia: 2 afios en gestidn de calidad o procesos productivos.

Métodos de Verificacion:

Evaluacion escrita sobre normativas de calidad.

Prueba practica en la elaboracion de un plan de auditoria.

Seccion 2: Evaluacion de Competencias

¢ Posee las habilidades necesarias para desempehfar el rol?
Si

No (Especificar habilidades faltantes)

¢Cumple con los requisitos minimos de educacion?
Si

No (Especificar capacitaciéon requerida)

cTiene experiencia relevante para el rol?
Si

No (Indicar necesidades de mentoria o practica)

:Se realizaron evaluaciones practicas o pruebas de conocimiento para comprobar las
competencias?

Si (Adjuntar resultados)

No (Planificar evaluacion)
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Seccion 3: Plan de Accidn para Adquirir Competencias

Capacitacion:
Cursos técnicos (especificar temay proveedor).

Programas de certificacion (especificar certificacion).
Mentoria:
Asignar mentor dentro de la organizacion.

Supervisar actividades clave hasta lograr la competencia.

Evaluacion Periddica:

Realizar evaluaciones mensuales hasta cumplir estandares de calidad.

Cronograma:
Fecha estimada de inicio:

Fecha estimada de finalizacion:

Seccion 4: Informacion Documentada
Documentos Requeridos:
Curriculum Vitae del empleado.
Resultados de evaluaciones de competencias.
Certificados de cursos o capacitaciones.

Registro de experiencia previa comprobable.

Elaboro
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Responsable de Mantener los Registros:

Encargado de Calidad.

Director General.

Formato de Conservacion:
Digital: Archivos electrénicos organizados por roles.

Fisico: Carpetas etiquetadas por empleado y rol.

Seccion 5: Control de la Eficacia de las Acciones

¢Las acciones tomadas han mejorado las competencias del empleado?

Si (Describir mejoras observadas)

No (Indicar areas aun deficientes)

¢.Eldesempeno del rol cumple con los requisitos del sistema de calidad?

Si

No (Planificar nuevas acciones de mejora)
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7.1.2 Infraestructura.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de C.V. determina, proporciona y mantiene
la infraestructura necesaria para la operaciéon de sus procesos y lograr la conformidad de los
productos y servicios. Protocolo de traslado, anadir comunicacién con cliente.

A continuacidn, se presenta el Protocolo de traslado.



Protocolo de Traslado de Equipos

1. Propésito

Establecer un procedimiento para realizar el traslado seguro y eficiente de los equipos de
tratamiento de agua desde las instalaciones de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE
AGUA hasta el sitio del cliente, garantizando la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.

2. Alcance

Este protocolo aplica a todas las actividades relacionadas con la carga, traslado, descarga y
coordinacion con el cliente para la instalacion de los equipos.

3. Responsabilidades
Técnico de Instalacién: Realizar la carga, traslado, descarga e instalacién del equipo.

Director General: Supervisar la preparacion previa al traslado y verificar la coordinacion con
el cliente.

Encargado de Calidad: Garantizar que el equipo esté en condiciones 6ptimas antes de ser
trasladado.

4. Protocolo de Traslado
4.1 Preparacién Previa
Revision del Equipo Por Transportar:

Inspeccionar el equipo para garantizar que todos los componentes estén completos y en
buen estado.

Asegurar el empaque adecuado para evitar dafios durante el transporte (plastico de
burbujas, mantas de proteccion, etc.).

Lista de Verificacion:

Crear una lista de verificacién con los componentes del equipo, herramientas necesarias
para la instalaciéon y manuales de usuario.

Confirmar que todos los articulos estén marcados y listados.
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Preparacion del Vehiculo (Camioneta Pick-Up):

Revisar las condiciones mecanicas del vehiculo (frenos, neumaticos, luces y nivel de
combustible).

Asegurar que el drea de carga esté limpiay lista para transportar el equipo.

4.2 Carga del Equipo
Acciones para la Carga:
Utilizar rampas o equipo de carga si es necesario (montacargas, carretillas, etc.).

Asegurar el equipo con cinchos, cuerdas o bandas elasticas para evitar movimientos
durante el trayecto.

Distribucion de la Carga:
Colocar los componentes mas pesados cerca de la cabina para mayor estabilidad.

Garantizar que el peso esté distribuido uniformemente en la caja de la camioneta.

4.3 Traslado
Conduccién Segura:

Respetar los limites de velocidad, considerando el peso y estabilidad del equipo
transportado.

Evitar maniobras bruscas, como frenados o giros repentinos, que puedan comprometer la
seguridad de la carga.

Mantener una distancia segura con otros vehiculos.
Coordinacion con el Cliente:
Notificar al cliente el horario de salida y el tiempo estimado de llegada.

En caso de retrasos, informar de inmediato al cliente y proporcionar un nuevo tiempo
estimado de llegada.
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4.4 Descarga del Equipo

Preparativos:
Confirmar con el cliente el area designada para la instalacién del equipo.
Verificar que el espacio esté libre de obstaculos antes de descargar.

Descarga Segura:
Utilizar rampas o herramientas de soporte si el equipo es pesado o voluminoso.
Evitar arrastrar o golpear el equipo durante el proceso de descarga.

Revisidn Post-Descarga:

Inspeccionar el equipo para asegurarse de que no haya sufrido dafios durante el traslado.

5. Coordinacion con el Cliente
Confirmacion Previa al Traslado:

Contactar al cliente con al menos 24 horas de antelacién para confirmar la fecha, hora de
llegaday requisitos de instalacion.

Notificacion en Ruta:
Informar al cliente aliniciar el traslado y proporcionar el tiempo estimado de llegada.
Avisar al cliente 30 minutos antes de la llegada al sitio.

Presentacion al Cliente:

Alllegar alsitio, presentarse al cliente y confirmar el lugar de instalacién antes de descargar
el equipo.
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6. Consideraciones Adicionales

Cuidado del Equipo durante el Transporte:
Evitar exponer el equipo a condiciones adversas, como lluvia o temperaturas extremas.
Verificar que las protecciones del equipo permanezcan en su lugar durante el trayecto.
Cuidado de la Propiedad del Cliente:

Prevenir dafios en el rea de descarga o instalacidn, utilizando tapetes o protecciones sies
necesario.

7. Documentacion
Lista de verificacion de Preparacion y Carga:
Completar un formulario de verificacidon que incluya:
Componentes cargados.
Estado del equipo antes del traslado.
Registro del Traslado:
Documentar la salida, llegada y observaciones sobre el estado del equipo.
Acta de Conformidad:

Obtener la firma del cliente tras la descarga para confirmar que el equipo llegé en buenas
condiciones.

8. Control de Cambios
Notificacion de Cambios:

Si surge algun cambio en la ruta, horario o equipo transportado, se debera informar al
cliente de inmediato.

Documentacion de Cambios:

Registrar cualquier modificacidn en el registro del traslado y en el acta de conformidad.

Elaboré Aprobd



Marzo 2025

7.1.3 Ambiente para la operacioén de los procesos.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion
de sus procesosy para lograr la conformidad de los productosy servicios. Dicho ambiente debe estar
en concordancia con la NORMA Oficial Mexicana NOM-036-1-STPS-2018, Factores de riesgo
ergonomico en el Trabajo-Identificacidn, andlisis, prevenciéon y control. Parte 1: Manejo manual de
cargas y la NORMA Oficial Mexicana NOM-030-STPS-2009, Servicios preventivos de seguridad y
salud en el trabajo-Funciones y actividades.

Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y fisicos, tales como:

a) Sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

b) Psicoldgicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de agotamiento,
cuidado de las emociones);

c) Fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacién, circulaciéon del aire, higiene,
ruido). Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y servicios
suministrados.

A continuacion, se presentan los Lineamientos de ambiente para la operaciéon de procesos.



Ambiente de Calidad en los Procesos de EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA

1. Propésito

Establecer un ambiente adecuado que fomente la calidad en los procesos de EMPRESA DE
SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, destacando el respeto y las interacciones humanas
positivas entre todos los involucrados.

2. Lineamientos Generales

2.1. Respetoy Comunicacién
- Todos los colaboradores deben ser tratados con dignidad, cortesia y respeto mutuo.

- Las diferencias de opinién seran abordadas de forma constructiva, promoviendo el didlogo
abiertoy el entendimiento mutuo.

- Se fomentard una comunicacién clara, directa y profesional, evitando cualquier tipo de
lenguaje ofensivo o inapropiado.

2.2. Ambiente Fisico

- Las areas de trabajo deberan estar ordenadas, limpias y organizadas para garantizar la
seguridad y comodidad.

- Se procurard mantener una temperatura, iluminacién y ventilacion adecuadas para el
desempenio eficiente de las actividades.

2.3. Colaboracioén

- Se incentivara el trabajo en equipo, promoviendo la colaboracién entre los miembros del
personal para alcanzar objetivos comunes.

- Las responsabilidades deberan ser claramente definidas, asegurando que cada individuo
conozca su rol en los procesos.
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- Se reconoceran los esfuerzos y contribuciones de los colaboradores, fomentando un sentido
de pertenencia.

3. Normas de Conducta
- Prohibicién de conductas discriminatorias, intimidatorias o acosadoras.
- Se espera puntualidad y cumplimiento de los compromisos laborales.

- Se promovera una actitud proactiva y responsable ante los retos y tareas asignadas.

4. Evaluacion del Ambiente

- Se aplicaran encuestas periddicas para evaluar la percepcion del ambiente de trabajo por
parte de los colaboradores.

- Las sugerencias y comentarios seran recopilados y analizados para realizar mejoras
continuas.

- Cualquier conflicto serd abordado de forma inmediata mediante protocolos establecidos
para la resolucién de problemas.

5. Acciones para Asegurar el Ambiente de Calidad
- Capacitacidn continua en habilidades de comunicacion y resolucién de conflictos.
- Establecimiento de reuniones regulares para retroalimentacién y alineacién de objetivos.

- Implementacién de un canal de comunicacién confidencial para reportar situaciones que
comprometan el ambiente laboral.

6. Compromiso

Todos los colaboradores se comprometen a mantener y promover un ambiente de trabajo
respetuoso, seguroy orientado a la calidad, en linea con los valores de EMPRESA DE SISTEMAS
DE PURIFICACION DE AGUA.
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Responsable de ambiente de calidad:

Fecha:
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7.1.4 Conocimiento de la organizacion.

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesosy
para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposiciéon en la medida en que sea necesario.
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacién debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar cdmo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones requeridas.

a) Fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la
experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y
compartir conocimientos y experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en
los procesos, productos y servicios);

b) Fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de
conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).

A continuacidn, se presenta el Procedimiento de registro de conocimientos de la organizacion.



Preservacion de Conocimientos Operativos

1. Propésito

Establecer un procedimiento para identificar, documentar y preservar los conocimientos
especificos operativos adquiridos por EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA,
asegurando su disponibilidad para la continuidad y mejora de las operaciones.

2. Identificacion de Conocimientos Operativos

- Area o Proceso:

- Actividad o Tarea:

- Responsable del Conocimiento:

- Fecha de Identificacion:

3. Documentacion del Conocimiento

- Descripcién Detallada del Conocimiento:

- Procedimiento Asociado (si aplica):

- Herramientas, Equipos o Recursos Relacionados:

- Lecciones Aprendidas:
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4. Métodos de Preservacion

- Tipo de Documentacion:
- [1Manual
- [1Video Instructivo
- [ ] Registro Digital

-[]1Otro (especificar):

- Ubicacién de Almacenamiento:

- Carpeta Fisica:

- Directorio Digital:

- Plataforma en Linea:

- Responsable de Actualizacién:

5. Transferencia de Conocimiento
- Nombre del Personal Capacitado:

- Fecha de Capacitacion:

- Métodos de Capacitacion:
-[]Taller
-[]Mentoria
- [ 1 Materiales de Autoaprendizaje

-[10Otro (especificar):

- Evaluacion de la Transferencia:

- Método de Evaluacion:

- Resultados Obtenidos:
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6. Revision y Actualizacién del Conocimiento

- Frecuencia de Revision:
-[ 1 Mensual
-[]Trimestral
-[JAnual

- [ ] Otro (especificar):

- Responsable de la Revisién:

- Cambios Realizados:

7. Control de Informacién Documentada

- Cédigo del Documento:

- Version:

- Fecha de Creacién:

- Fecha de Ultima Actualizacién:

- Firma del Responsable de Aprobacion:

8. Compromiso

Todos los colaboradores de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA se
comprometen a colaborar en la identificacién, preservaciéon y actualizacion de los
conocimientos operativos para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento de la organizacion.

Fecha:

Elaboré Aprobd



Marzo 2025

7.2 Competencia.

La organizacién debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion o
experiencia apropiadas;

c) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesariay evaluar la eficacia
de las acciones tomadas;

d) Conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.

A continuacion, se presenta el Procedimiento operativo.



Procedimiento Operativo para la Creacion e Instalacion de Equipos
de Tratamiento de Agua

1. Propdésito

Establecer un procedimiento estandarizado para el disefo, creacidén e instalacién de equipos
de tratamiento de agua, asegurando la calidad del sistema, la satisfaccion del cliente y la
competencia del personal involucrado.

2. Alcance

Aplica a todas las actividades relacionadas con el disefo, fabricacion, instalacion y puesta en
marcha de equipos de tratamiento de agua, asi como la gestiéon de competencias del personal.

3. Responsabilidades

Director General: Supervisartodas las etapas del procedimientoy garantizar el cumplimiento
de los estandares de calidad.

Técnico de Disefio: Disefiar equipos personalizados de acuerdo con las necesidades del
cliente.

Técnico de Instalacidn: Ejecutar las tareas de ensamblaje, instalacion y prueba de equipos.

Encargado de Calidad: Verificar la conformidad en cada etapa y documentar las actividades
realizadas.

4. Procedimiento Operativo
Etapa 1: Recoleccion de Requisitos del Cliente
Acciones:

Realizar una entrevista con el cliente para identificar necesidades especificas: capacidad
de agua, tipo de filtrado y tratamientos requeridos.

Evaluar el espacio fisico disponible para la instalacion.
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Competencias requeridas:

Habilidades de comunicaciéony analisis técnico.
Conocimiento en tecnologias de purificacion de agua.
Documentacién:
Ficha técnica de requisitos del cliente.
Control:

Verificacion del Director General antes de avanzar al disefio.

Etapa 2: Disefio del Equipo Personalizado
Acciones:
Crear un disefio técnico detallado basado en los requisitos.

Seleccionar los componentes y tratamientos adecuados (bombas, filtros, ozonificadores,
etc.).

Preparar planos y diagramas funcionales del equipo.
Competencias requeridas:

Conocimiento avanzado en disefio técnico y software CAD.

Experiencia en equipos de tratamiento de agua.
Documentacién:

Planos técnicos y lista de materiales.
Control:

Revision por el Encargado de Calidad para validar que el disefio cumple con los requisitos.
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Etapa 3: Ensamblaje y Pruebas Preliminares

Acciones:
Ensamblar el equipo en un ambiente controlado segun los planos técnicos.
Realizar pruebas preliminares de funcionamiento y ajustes necesarios.
Competencias requeridas:
Conocimiento practico en ensamblaje mecanico y eléctrico.
Experiencia en deteccion de fallas y ajustes.
Documentacién:
Registro de pruebas realizadas y resultados.
Control:

Auditoria interna de calidad antes de la instalacion.

Etapa 4: Instalacion en el Sitio del Cliente
Acciones:
Transportary montar el equipo en el sitio.
Realizar conexiones hidraulicas, eléctricas y de filtracion.
Ejecutar pruebas funcionales con el cliente presente.
Competencias requeridas:
Conocimientos en instalacién y puesta en marcha de equipos.
Capacidad para resolver problemas en el sitio.
Documentacion:
Acta de conformidad firmada por el cliente.
Control:

Revision final del Director General para confirmar la conformidad.
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Etapa 5: Capacitacién al Cliente y Entrega Final

Acciones:

Capacitar al cliente en el uso adecuado del equipo.

Proporcionar manuales de usuario y calendario de mantenimientos.
Competencias requeridas:

Habilidades pedagdgicas y de comunicacion.

Conocimiento detallado del funcionamiento del equipo.
Documentacién:

Manual de usuario entregado al cliente.

Registro de capacitacion firmada.
Control:

Encuesta de satisfaccion realizada al cliente tras la instalacién.

5. Gestion de Competencias
Determinacién de Competencias Necesarias

Identificar las competencias clave para cada etapa del procedimiento (por ejemplo, disefio
técnico, instalacién, capacitacion).

Evaluar el nivel actual del personal en base a su formacién, experiencia y desempeno.

Adquisicién de Competencias
Implementar planes de capacitacién especificos segun necesidades identificadas.

Participar en cursos especializados en purificacién de agua o disefio técnico.

Evaluacion de Competencias
Realizar pruebas practicas y evaluaciones de desempefio tras la capacitacion.

Monitorear el cumplimiento de estandares en las actividades operativas.
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Documentacién de Evidencias

Conservar certificados de capacitacion, registros de evaluaciones y documentacién de
experiencia laboral.

6. Control de Cambios

Registrar cualquier cambio en el diseno o instalacién para asegurar conformidad con los
requisitos del cliente.

Actualizar la informacién documentada (planos, fichas técnicas) y comunicar las
modificaciones a los involucrados.

Realizar una auditoria final tras los cambios para verificar la calidad del producto o servicio.
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7.3 Comunicacion.

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de
gestion de la calidad, que incluyan:

a) ¢Qué comunicar?

b) ¢Cuando comunicar?

c) ¢A quién comunicar?

d) ;Cémo comunicar?

e) ¢Quién comunica?

A continuacidn, se presenta el Procedimiento de comunicacion.



Procedimiento de Comunicacion de la Organizacion

1. Propésito

Establecer un procedimiento claro para las comunicaciones internas y externas de ASPA,
asegurando que la informacién sea oportuna, precisay pertinente para todos los involucrados.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las areas de la organizaciéon, cubriendo tanto las
comunicaciones internas entre colaboradores como las externas con partes interesadas,
incluyendo clientes, proveedores y autoridades.

3. Detalle del Procedimiento

3.1 Comunicaciones Internas
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Tabla 1. Comunicaciones Internas

Qué comunicar Cuando A quién Cémo Quién comunica
Objetivos Alinicio del Todo el Reunidn Gerente General
organizacionales trimestre personal general,
correo
Cambios en Inmediatamente Personal Circular Responsable del
procesos internos después de su afectado interna, area
aprobacion reunion correspondiente
Indicadores de Mensualmente Todo el Reporte Encargado de
desempenfo personal digital, calidad
tablero
visual
Programacioén de Semanalmente Equipo Correo, chat Supervisor de
actividades operativo corporativo operaciones
Resolucion de Segun sea Partes Reunién Gerente General
problemas o necesario involucradas | presencial o
conflictos virtual
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3.2 Comunicaciones Externas

Tabla 2. Comunicaciones Externas

Qué comunicar Cuando A quién Cdémo Quién comunica
Propuestas y | Segun solicitud | Clientes Correo, visita | Ejecutivo de
cotizaciones delcliente presencial, ventas
mensajeria
instantanea.
Actualizaciéon de | Al introducir | Clientes, Correo, boletin | Responsable del
servicios cambios 0 | proveedores area
mejoras correspondiente
Cumplimiento Segun Autoridades | Informe oficial | Gerente General
normativo requerimiento regulatorias
Informacidn Mensualmente | Publico Redes Responsable de
promocional objetivo sociales, marketing
publicidad
fisica
Retroalimentacién | Posterior a la | Clientes Encuestas, Encargado de
entrega del llamadas calidad
servicio

4. Medios de Comunicacion

- Internos: Correo electrénico, reuniones presenciales o virtuales, chat corporativo, circulares
internas.

- Externos: Correo electrénico, llamadas telefénicas, redes sociales, informes oficiales, visitas
presenciales.

5. Registro de Comunicaciones

- Toda comunicacién relevante debe ser documentada y almacenada en los sistemas de
registro correspondientes (carpetas fisicas o digitales).

- Los responsables de cada comunicacion deberan asegurarse de que lainformacién sea clara,
verificable y actualizada.
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6. Evaluacion y Mejora

- Se realizaran revisiones trimestrales del procedimiento de comunicacién para identificar
areas de mejora.

- Se recopilaran comentarios de los colaboradores y partes interesadas para evaluar la
efectividad de las comunicaciones.

7. Compromiso

Todos los colaboradores de ASPA se comprometen a seguir este procedimiento para garantizar
la fluidez y efectividad de las comunicaciones dentro y fuera de la organizacién.

Responsable de comunicacion:

Fecha:
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7.4 Informacion documentada.

7.4.1 Creaciony actualizacion.

Al crear y actualizar la informacidon documentada, la organizacién debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:

a) La identificacion y descripcién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia);

b) El formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrénico);

c) La revisidén y aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacién.

A continuacion, se presenta el Procedimiento de documentacién y la plantilla de informacion
documentada.



Procedimiento para Crear Documentos en Word y Excel

1. Objetivo

Establecer un estandar para la creaciéon de documentos en Word y Excel que garantice
uniformidad, claridad y profesionalismo en la comunicacioén escrita de EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA.

2. Alcance

Aplica a todos los empleados y colaboradores que elaboren documentos internos o externos
relacionados con EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA.

3. Responsabilidades
- Empleados: Seguir los lineamientos descritos en este procedimiento al crear documentos.

- Supervisor Administrativo: Revisar los documentos para asegurar el cumplimiento de los
estandares.

- Encargado de Calidad: Actualizar este procedimiento seguin las necesidades organizativas.

4. Procedimiento
4.1. Estructura General de Documentos (Word y Excel)
1. Encabezado y Pie de Pagina:
- Incluir el logotipo de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA en el encabezado.
- Agregar la fecha de creacién, nimero de versiéon y autor del documento en el encabezado.
2. Formato General:
- Fuente: Aptos (Cuerpo) o Arial, tamafno 11.
- Margenes: 2.5 cm en todos los lados.
- Espaciado: 1.15 lineas.

- Alineacioén: Justificada para texto; alineacién central para titulos.
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3. Titulos y Subtitulos:

- Titulo principal: Tamano 14, en negritas y centrado.
- Subtitulos: Tamafio 12, en negritas y alineacién izquierda.

- Usar numeracion jerarquica para organizar los temas (1, 1.1, 1.1.1).

4.2. Especificaciones para Documentos en Word
1. Encabezado:

- Incluir titulo del documento, nombre de la empresa (EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION
DE AGUA) y fecha.

2. Cuerpo del Documento:
- Usar vifetas o listas numeradas para informacién puntual.
- Incluir tablas y graficos claros para datos técnicos (con titulos descriptivos).
- Usar un lenguaje formal y evitar abreviaturas no estandar.
3. Imagenes y Diagramas:
- Insertar imagenes de alta calidad y agregar un pie descriptivo.
4. Estilo de Parrafo:
- No usar mas de dos colores (negro y un azul corporativo).
- Limitar el uso de mayusculas y resaltados excesivos.
5. Pie de pagina

- Incluir los nombres de las personas que elaboraron y aprobaron el documento.

4.3. Especificaciones para Documentos en Excel

1. Formato General:
- Configurar la vista de impresidon antes de compartir.
- Usar bordes para separar secciones importantes de la tabla.
- Titulos de columnas en negritas y color azul de fondo.
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2. Estilo de Datos:

- Fechas: Formato DD/MM/AAAA.
- Numeros: Separar miles con comas y mostrar dos decimales si es necesario.
- Unidades: Indicar siempre las unidades (por ejemplo: litros, m®, pesos).
3. Celdas y Gréaficos:
- Evitar celdas vacias; usar “N/A” si aplica.
- Usar colores suaves para resaltar informacion clave (azul claro o verde claro).

- Incluir un titulo y leyendas descriptivas para graficos.

5. Controles de Calidad
1. Revision del Documento:

- Verificar ortografia y gramatica antes de compartir.

- Asegurar que el formato esté alineado con los estandares establecidos.
2. Aprobacién Final:

- El supervisor administrativo debe revisar los documentos importantes antes de enviarlos o
publicarlos.

3. Plantillas:

- Utilizar plantillas predefinidas para reportes, cotizaciones y otros documentos recurrentes.

6. Capacitaciony Seguimiento
1. Realizar capacitaciones periddicas para el personal sobre el uso de Word y Excel.

2. Crear un manual interno que detalle los lineamientos descritos.

7. Documentos Relacionados
- Plantillas de Word y Excel de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA.

- Manual de Identidad Corporativa.

Elaboré Aprobod



8. Registro y Actualizacion

- Este procedimiento serd revisado cada 12 meses para garantizar su vigencia y relevancia.

Elaboré Aprobod



Elaboré Aprobod



Marzo 2025

7.4.2 Control de la informaciéon documentada.

Para el control de la informacién documentada, EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA
S.A. de CV. Determina las siguientes actividades, segin corresponda:

a) Distribucién, acceso, recuperacion y uso;

b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

c) Control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) Conservacioény disposicion.

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

Lainformacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.

A continuacién, se presenta el Control de la informacion documentada de la organizacion.



Control de la Informacion Documentada de la Organizacion

1. Propésito

Establecer un procedimiento para garantizar que la informacién documentada de EMPRESA
DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA sea controlada, accesible, y mantenga su
integridad y confidencialidad.

2. Alcance

Aplica a toda la informacion documentada generada, recibida y gestionada por EMPRESA DE
SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, incluyendo formatos, procedimientos, registros y
documentos legales.

3. Plan para el Control de la Informacion Documentada

Aspecto Detalle

Creaciony Aprobacion Toda informacién documentada debe ser revisada y aprobada
por un responsable antes de su emisién oficial.

Identificacion Los documentos deben tener un cédigo Unico, versioén, fecha
de emisién y responsable.

Acceso Los documentos seran accesibles solo para personal
autorizado.

Actualizaciény Control de | Toda modificacidon debe ser registrada en un historial con

Cambios justificacién, fecha y aprobacién correspondiente.

Almacenamiento Los documentos se almacenaran en medios digitales (servidor
seguro) Yy, si aplica, en copias fisicas protegidas.

Retencidén Se establecera un periodo minimo de retencién para cada tipo
de documento.

Eliminacion Los documentos obsoletos seran destruidos de manera
segura para proteger la confidencialidad.
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4. Procedimiento Detallado

Creacion de Documentos

1. Identificar la necesidad del documento.

2. Crear el documento siguiendo los formatos estandarizados de la organizacion.
3. Revisar el contenido con el responsable del area.

4. Obtener la aprobacién final del Gerente General.

Revisidon y Actualizacion

1. Realizar revisiones periddicas (semestrales o anuales) para asegurar la vigencia de la
informacion.

2. Registrar los cambios en el historial de modificaciones del documento.

3. Distribuir la versién actualizada y retirar versiones obsoletas.

Control de Acceso
1. Establecer permisos para cada area segun la naturaleza de los documentos.
2. Implementar contrasefias o0 accesos restringidos en documentos digitales.

3. Asegurar que las copias fisicas estén en areas seguras.

Conservacién y Almacenamiento
1. Clasificar los documentos en categorias: operativos, legales, técnicos, etc.
2. Utilizar software de gestion documental para un mejor control.

3. Realizar respaldos periddicos en servidores seguros o nubes autorizadas.
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Eliminacion Segura

1. Identificar documentos obsoletos mediante revision.
2. Eliminar documentos digitales de manera irrecuperable.

3. Triturar documentos fisicos que contengan informacién confidencial.

5. Indicadores de Seguimiento
- Porcentaje de documentos actualizados dentro del plazo establecido.
- Tiempo promedio para aprobary publicar nuevos documentos.

- Numero de incidentes relacionados con acceso no autorizado.

6. Evaluacion

Se realizara una auditoria anual para evaluar el cumplimiento de este procedimiento,
identificando areas de mejora.

Responsable del control de la informaciéon documentada:

Fecha:

Elaboré Aprobd



Marzo 2025

8.0 Operacion.

8.1 Planificacion y control operacional.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de C.V. propone un manual para controlar
los procesos necesarios (véase 4.4) para la prestacion de los productos y cumplir con los requisitos
aplicables para implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:
A) Determinacion de los requisitos para los productos y servicios:

e Cumplir con la normatividad aplicable para la empresa segln normas especificas para

conservar su calidad.

e Losrequisitos especificados por el cliente.

e Requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para su uso especifico.
B) Establecer los criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios: Criterios
para la aceptacion de los productosy servicios que brinda la empresa al cliente: garantizar la calidad
del producto, conservando sus caracteristicas principales y cumplir con los requerimientos
establecidos por los organismos de control.
C) Determinar de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los
productosy servicios:

e Recursos determinados para alcanzar la efectividad de los procesos.

e Tiempo empleado en el proceso (mano de obra).

e Magquinariay mobiliario.
d) Implementar el control de los procesos de acuerdo con los criterios: para el control de procesos
se encuentra establecido en la politica de calidad.
e) Mantenery conservar la informacién documentada:

e tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;

e demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
La salida de esta planificacidon debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.
La organizacién debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios
no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados.

Véase 4.4 Ficha de proceso.

Véase 4.4 Mapeo de procesos.

Véase 6.2 Objetivos de la calidad.

Véase 6.3 Procedimiento de planificacién de cambios.
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8.2 Determinacién de los requisitos relativos a los productos y
servicios.

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) Se proporciona la informacion relativa de los productos y servicios mediante etiquetas,
comunicadosy etiquetas o pancartas a cerca del producto.

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.

c) obtener la retroalimentacién de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes, EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de CV. ha
documentado mediante la tabla comunicacién con el cliente.

d) manipular o controlar la propiedad del cliente; no es aplicable.

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

A continuacion, se presenta la Gestion de quejas.



Formato para la Gestion de Quejas de los Clientes como Fuente de
Mejora

1. Propésito

Establecer un proceso para gestionary analizar las quejas de los clientes, con el fin de
identificar oportunidades de mejora en los procesos de la organizacion EMPRESA DE

SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA.

2. Alcance

Este formato se aplica a todas las quejas recibidas por clientes en relacién con los productos

y servicios de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA.

3. Registro de Quejas

Fecha

Cliente | Descripcién de la

Responsable de

Prioridad

Queja Registro (Alta/Media/Baja)
4. Analisis de la Queja
| QuejaNim. | Descripcién Detallada Proceso Afectado | Causa Raiz Identificada

5. Acciones Correctivas

Queja
Num.

Accién Correctiva Responsable de
Propuesta Implementacién

Fecha
Limite

Indicador de
Seguimiento

6. Seguimiento y Evaluacion

Queja Resultado de la Accién Fecha de Comentarios
Num. Correctiva Evaluacion Adicionales
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7. Procedimiento

- Recepcion y Registro: Recibir la queja mediante correo, teléfono o presencialmente,
registrando los detalles en la tabla de registro de quejas.

- Analisis: Identificar el proceso afectado y la causa raiz utilizando herramientas como
diagrama de Ishikawa o 5 por qués.

- Implementacién de Acciones Correctivas: Disenary ejecutar una accién correctiva acorde a
la gravedad y prioridad de la queja.

- Seguimiento: Monitorear el impacto de las acciones implementadas y evaluar si resuelven
la causa de la queja.

- Documentacion: Conservar un registro completo de las quejas y las acciones tomadas para
futuros analisis.

8. Indicadores de Desempeifo
- Porcentaje de quejas resueltas en el plazo establecido.
- Reduccidn de quejas recurrentes por el mismo motivo.

- Satisfaccién del cliente después de la resolucién de la queja (medida mediante encuestas).

9. Revision y Mejora

Se realizara una revision trimestral de las quejas recibidas y de las acciones correctivas
implementadas, con el fin de ajustar procesos y prevenir incidentes similares.

Responsable gestién de quejas:

Fecha:
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8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los productos y
servicios.

De acuerdo con lo mencionado el apartado 8.1 EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA
S.A. de C\V. debe cumplir con las bases legales que rigen para la institucion para su funcionamiento
en todas sus areas dentro de los requisitos legales aplicables se encuentran:
e NORMA Oficial Mexicana NOM-001-CONAGUA-2011, Sistemas de agua potable, toma

domiciliaria y alcantarillado sanitario-Hermeticidad-Especificaciones y métodos de prueba.
La organizacion debe asegurarse de que:
a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

1) Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) Aquellos considerados necesarios por la organizacion;
b) La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que
ofrece.

8.2.3 Verificacion de los requisitos relativos a los productos y
servicios.

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

a) Es posible cumplir con los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Estan definidos los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto.

c) Los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedidoy los expresados previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente
no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.

La organizaciéon debe conservar la informacion documentada, cuando sea aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision;

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

A continuacion, se presenta el Listado de verificacion de calidad de servicio.



Lista de Verificacion para el Suministro del Servicio con el Mayor
Estandar de Calidad

|. Etapa de Evaluacion Inicial

Revisiéon del Espacio Fisico del Cliente

Confirmar dimensiones disponibles para la instalacion.
Verificar accesibilidad al area de instalacion.

Identificar puntos de conexién (agua, electricidad, drenaje).
Evaluar condiciones ambientales (temperatura, humedad).

Accidn de Calidad: Documentar con fotografias y un croquis del lugar.

Identificacion de Necesidades del Cliente

Confirmar volumen diario de agua a purificar.

Determinar el nivel de calidad del agua requerida (potable, industrial, etc.).
Validar analisis del agua disponible (pH, dureza, contaminantes).

Accién de Calidad: Conservar copia del andlisis del agua y el acuerdo de especificaciones
técnicas.

Il. Etapa de Diseno del Equipo

Especificaciones Técnicas del Disefio

Confirmar tipo de filtrado requerido (carbén activado, 6smosis inversa, etc.).
Seleccionar capacidad del sistema (litros por hora o dia).

Verificar compatibilidad del disefio con el espacio y conexiones disponibles.

Acciéon de Calidad: Validar el disefio con un modelo CAD vy revisién técnica antes de la
fabricacion.
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Seleccion de Componentes

Asegurar la calidad de los filtros y consumibles (certificados de fabricante).
Verificar la capacidad de las bombas y tanques segun requerimientos.
Asegurar la compatibilidad de los materiales con el tratamiento quimico requerido.

Accidn de Calidad: Inspeccionar fisicamente los componentes al recibirlos del proveedor.

lll. Etapa de Instalacion

Preparacion del Area
Limpiary despejar el drea de instalacién.
Verificar la disponibilidad de herramientas necesarias (llaves, selladores, multimetro).
Asegurar conexiones estables de agua, electricidad y drenaje.

Accidén de Calidad: Realizar una inspeccidn visual antes de comenzar la instalacién.

Montaje y Conexién del Sistema

Asegurar la fijacion correcta de los componentes (bombas, tanques, tuberias).
Aplicar sellado adecuado en conexiones hidraulicas y eléctricas.

Configurar el sistema segun el diseno aprobado (caudales, presiones).

Accién de Calidad: Probar cada conexion de manera individual antes de finalizar el montaje.
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Pruebas de Funcionamiento

Realizar pruebas de presion en las tuberias para detectar fugas.
Verificar el flujo de agua y la calidad seguin los parametros establecidos.
Configurar temporizadores, medidores de flujo y otros dispositivos de control.

Accidén de Calidad: Registrar los resultados de las pruebas en un formato técnico.

IV. Etapa de Entrega y Capacitacion

Documentacién y Entrenamiento del Cliente

Proveer manual de uso y mantenimiento del sistema.

Explicar el procedimiento para limpieza y sustitucién de consumibles.
Instruir sobre las alarmas o indicadores del sistema (si aplica).

Accién de Calidad: Solicitar la firma del cliente en un acta de conformidad.

Registro de la Instalacion

Conservar copia del disefo finaly las especificaciones del equipo instalado.
Documentar fechay condiciones de instalacion.

Registrar componentes y consumibles utilizados.

Accidn de Calidad: Actualizar la base de datos de instalacionesy clientes.
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V. Actividades Posteriores a la Instalacion

Servicio de Seguimiento

Programar la primera visita de mantenimiento preventivo.

Confirmar el nivel de satisfaccion del cliente con una encuesta post-instalacion.
Recordar al cliente los tiempos recomendados para reemplazo de consumibles.

Accién de Calidad: Establecer un sistema de recordatorio automatico para mantenimientos
futuros.

Control de Calidad Final

Verificar que el sistema cumple con los parametros establecidos en el disefio (flujo, presion,
calidad del agua).

Revisar que todas las conexiones sean seguras y estéticas.

Confirmar la entrega de documentacién técnica al cliente.
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8.2.4 Cambios en los requisitos de los productos y servicios.

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes
sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Diseno y desarrollo de productos y servicios.

8.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacién debe considerar:

a) La naturaleza, duraciény complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables;
c) Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;

d) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefo y desarrollo;

e) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y
servicios;

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

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

h) Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

i) EL nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes;

j) La informaciéon documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefioy desarrollo.

A continuacidn, se presenta el Protocolo de disefio.



Protocolo de Diseno y Desarrollo de Equipos Personalizados de
Purificacion de Agua

1. Entradas de Informacion

1.1. Informacion del Cliente:
Requisitos de capacidad: Volumen de agua a tratar (litros por hora, dia o mes).
Finalidad del agua tratada: Consumo humano, uso industrial, procesos especificos, etc.
Condiciones del agua de entrada:

Analisis de calidad del agua (pH, turbidez, sélidos disueltos totales, dureza, presencia de
contaminantes especificos como metales pesados o bacterias).

Fuente del agua (pozo, red municipal, rio, etc.).
Espacio disponible: Dimensiones fisicas del area donde se instalara el equipo.

Presupuesto estimado: Rango de inversion del cliente.

1.2. Normasy Especificaciones Técnicas:

Regulaciones locales e internacionales aplicables (e.g., NOM-127-SSA1-2021 para agua
potable).

Especificaciones técnicas de los componentes (filtros, bombas, tanques, valvulas).

1.3. Requisitos Internos de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA:

Disponibilidad de componentes en el inventario o con proveedores.

Restricciones técnicas de disefio y capacidades de fabricacién interna.
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2. Control del Proceso: Objetivos y Aseguramiento de Calidad

2.1. Objetivos del Diseno:

Cumplir con los requisitos del cliente en términos de capacidad, tratamiento y
presupuesto.

Garantizar que el equipo funcione de manera eficiente bajo las condiciones operativas
esperadas.

Asegurar que el disefio sea modular para facilitar mantenimiento y futuras expansiones.

2.2. Etapas del Proceso:
Analisis de Requisitos:
Validacion de la informacidn proporcionada por el cliente.

Estudio de factibilidad técnicay econdmica.

Diseno Preliminar:
Elaboracién de un diagrama de flujo del proceso de tratamiento.

Seleccion preliminar de componentes (tipos de filtros, bombas, ozonificadores).

Prototipo Digital:
Desarrollo de un modelo en software de disefio (e.g., AutoCAD o SolidWorks).

Simulacién de funcionamiento en software especializado, si aplica.

Diseno Detallado:

Creacioén de planos y especificaciones técnicas detalladas.

Lista de materiales.
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Pruebasy Validacién:

Montaje de un prototipo fisico o pruebas parciales de componentes clave.

Ajustes segun resultados de pruebas funcionales.

2.3. Aseguramiento de Calidad:
Inspecciones Internas:
Verificacidon de cada etapa del disefio mediante checklists.
Validacion técnica por un supervisor antes de avanzar a la siguiente etapa.
Pruebas de Rendimiento:
Simulacién de capacidad de tratamiento en condiciones similares a las del cliente.
Evaluacion de la eficiencia de filtrado y tratamiento en laboratorio.
Documentacion:

Registro de todos los cambios realizados durante el disefio y desarrollo.

3. Salidas o Resultado del Disefio y Desarrollo
Planos Técnicos Finales:
Esquemas hidraulicos, eléctricos y mecanicos del equipo.
Especificaciones Técnicas del Equipo:
Descripcion de capacidad, componentes y pardmetros operativos.
Manual del Usuario y Mantenimiento:
Instrucciones claras para la instalacion, operacién y mantenimiento preventivo.
Cotizacion Finaly Cronograma:
Costos desglosados y tiempos estimados para fabricacion e instalacion.

Prototipo Validado (si aplica):
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Modelo fisico funcional probado en condiciones simuladas.

4. Cambios en el Disefo y Desarrollo
4.1. Identificacién de Cambios:
Solicitud del Cliente:
Modificaciones en la capacidad, componentes o estética del equipo.
Problemas Detectados en Pruebas:
Ajustes necesarios debido a fallos en las pruebas de rendimiento.
Restricciones Externas:

Disponibilidad de componentes o cambios en regulaciones.

4.2. Evaluacion del Impacto de los Cambios:
Técnico:
Evaluar si el cambio afecta el rendimiento o la durabilidad del equipo.
Econdémico:
Revisar cémo el cambio impacta los costos y el presupuesto inicial.
Cronograma:

Identificar retrasos o ajustes necesarios en los tiempos de entrega.

4.3. Implementacién del Cambio:
Revisiéon y Aprobacion:
Documentar el cambio propuesto y someterlo a aprobacion del supervisory cliente.
Actualizacion de Documentacion:
Modificar planos, especificaciones y cronograma segun el cambio.

Comunicacion:
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Informar al cliente y al equipo técnico sobre los cambios aprobados.
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8.3.2 Entradas para el disefno y desarrollo.

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos 'y
servicios a disefar y desarrollar. La organizacion debe considerar:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio;

b) La informacién proveniente de actividades previas de disefno y desarrollo similares;

c) Los requisitos legales y reglamentarios;

d) Normas o cddigos de practicas que la organizacién se ha comprometido a implementar;

e) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas y sin
ambigledades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacién debe conservar la informacién documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

Véase el Protocolo de disefio.
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8.3.3 Controles del disefio y desarrollo.

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefo y desarrollo para asegurarse de que:

a) Se definen los resultados a lograr;

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

c) Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas;

d) Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios resultantes
satisfacen los requisitos para su aplicacidn especificada o uso previsto;

e) Se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o
las actividades de verificacion y validacion;

f) Se conserva la informacién documentada de estas actividades.

Véase el Protocolo de disefno

8.3.4 Salidas del disefio y desarrollo.

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

a) Cumplen los requisitos de las entradas;

b) Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y
a los criterios de aceptacion;

d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su proposito
previstoy su provisidn segura y correcta.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

Véase el Protocolo de diserio.

8.3.5 Cambios del diseno y desarrollo.

La organizaciéon debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productosy servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de
que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informaciéon documentada sobre:

a) Los cambios del disefio y desarrollo;

b) Los resultados de las revisiones;

c) La autorizacion de los cambios;

d) Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

Véase el Protocolo de diseno.
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

8.4.1 Tipoy alcance de control.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos
y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.
La organizacion debe:
a) Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de
su sistema de gestién de la calidad;
b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;
c) Tener en consideracion:
1) Elimpacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables;
2) La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
d) Determinar la verificacidn, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productosy servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

A continuacion, se presenta la Tabla de control de proveedores.



Cédigo Revisién Edicién
8.4-PE-0125 0 ene-25

L] L]
Proveedores de productos y servicios externos
Proveddor Oferta
Vélvulas, tanques presurizados, bombas autocebantes,
A de refuerzo y dosificadoras de quimicos, medios de  Productos de alta calidad para instalar
transferencia ionica, tanques de salmuera, a clientes, cursos de capacitacién
distribuidores para filtros de agua
§ ; i Alta pureza para maximizar la vida (til
Insumos Filtros y carbon activado . o
del producto y disponibilidad
o e Suministro de energia confiable y
Empresa eléctrica Energia eléctrica
estable
o o Medios para comunicarse con
Telecomunicaciones Wifi, red celular R
proveedoresy clientes
Vdlvulas, tanques presurizados, bombas autocebantes,
B de refuerzo y dosificadoras de quimicos, mediosde  Productos de alta calidad para instalar
transferencia ionica, tanques de salmuera, a clientes, cursos de capacitacion
distribuidores para filtros de agua
Vélvulas, tanques presurizados, bombas autocebantes,
G de refuerzo y dosificadoras de quimicos, medios de | Productos de alta calidad para instalar
transferencia ionica, tanques de salmuera, a clientes, cursos de capacitacion
distribuidores para filtros de agua
Vdlvulas, tanques presurizados, bombas autocebantes,
b de refuerzo y dosificadoras de quimicos, mediosde  Productos de alta calidad para instalar
transferencia ionica, tanques de salmuera, a clientes, cursos de capacitacion
distribuidores para filtros de agua
Vélvulas, tanques presurizados, bombas autocebantes,
E de refuerzo y dosificadoras de quimicos, medios de | Productos de alta calidad para instalar
transferencia ionica, tanques de salmuera, a clientes, cursos de capacitacion
distribuidores para filtros de agua
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8.4.2 Informacion para los proveedores externos.

La organizacidn debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo.
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) La aprobacién de:
1) Productos y servicios;
2) Métodos, procesos y equipos;
3) La liberacion de productos y servicios;
c) La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;
d) Las interacciones del proveedor externo con la organizacion;
e) El control y el seguimiento del desempefo del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;
f) Las actividades de verificacion o validacion que la organizacidn, o su cliente, pretende llevar a cabo
en las instalaciones del proveedor externo.

Véase 8.4 Tabla de control de proveedores.
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8.5 Produccion y provision del servicio.

8.5.1 Control de la producciény de la provision del servicio.

La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio bajo condiciones
controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) La disponibilidad de informacién documentada que defina:
1) Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempenar;
2) Los resultados a alcanzar;
b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados;
c) La implementaciéon de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de
aceptacién para los productos y servicios;
d) Eluso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e) La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;
f) La validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de
los procesos de produccidn y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores;
g) La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;
h) La implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

A continuacion, se presenta el Protocolo de instalacion.



Protocolo de Instalacion de equipo

1. Control de Calidad del Servicio
Objetivo:

Garantizar que la instalacion del equipo o servicio cumpla con los estandares de calidad,
satisfaga las necesidades del cliente y cumpla con los requisitos legales aplicables.

Requisitos de Calidad:

Validar que los equipos y componentes coincidan con la cotizacién y especificaciones
técnicas aprobadas.

Confirmar que los procedimientos de instalacién se realicen de acuerdo con los
estandares técnicos establecidos.

Realizar pruebas funcionales al finalizar la instalaciéon para comprobar el rendimiento del
equipo.

Aseguramiento de la Calidad:

Checklist de inspeccion durante y después de la instalacion (e.g., conexiones seguras,
pruebas de funcionamiento).

Firma de conformidad por parte del cliente al finalizar el servicio, certificando que esta
satisfecho con el resultado.

2. Identificacion y Trazabilidad del Servicio
Identificacion y Trazabilidad:

Etiquetar componentes clave del equipo (e.g., filtros, valvulas, bombas) con cédigos
Unicos para facilitar el mantenimiento y reposicion futura.

Registrar en un sistema (hoja electronica o software) la configuracion especifica del
equipo instalado, incluyendo numeros de serie, fechas de instalacidon y datos técnicos.
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Cuidado de la Propiedad del Cliente:

Inspeccionary documentar el estado inicial del espacio donde se realizara la instalacion.

Proteger areas sensibles durante el proceso de instalacion (e.g., cubrir pisos y paredes
cercanas).

Comunicar al cliente cualquier dafo detectado antes de iniciar los trabajos y evitar
intervenciones que puedan causar dafios innecesarios.

3. Preservacion de Informacion Documentada como Salidas del Servicio
Brindado

Documentos Generados:
Reporte técnico de instalacién, incluyendo:
Descripcion del equipo instalado.
Parametros operativos iniciales (e.g., presion, caudal, calidad del agua).
Manual de usuario personalizado para el cliente.

Garantia emitida por EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, especificando
los términosy condiciones.

Preservacion:

Digitalizar todos los documentos generados y almacenarlos en una base de datos
centralizada.

Proveer copias fisicas o electrénicas al cliente.

Registro del Cliente:

Mantener un registro actualizado de las instalaciones realizadas, incluyendo fecha,
ubicacién, modelo de equipo y responsable del servicio.
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4. Actividades Posteriores a la Entrega

Requisitos Legales:

Verificar que el equipo cumple con las regulaciones locales y emitir los certificados
correspondientes, si aplica.

Proveer al cliente las hojas de seguridad de los materiales utilizados en el equipo.

Informar al cliente de la garantia del equipo por parte de la organizaciéon y efectos de
instalaciény calidad.

Vida Util del Equipo:
Informar al cliente sobre la vida Util estimada de los componentes principales.

Proveer un calendario de mantenimiento preventivo recomendado.

Requisitos del Cliente:

Contactar al cliente después de la instalacion para una verificacién del servicio
(generalmente 15-30 dias después).

Proveer soporte técnico en caso de ajustes iniciales o dudas operativas.

5. Control de los Cambios para Asegurar la Conformidad con los Requisitos del
Servicio Brindado

Identificacidon de Cambios:

Registrar cualquier ajuste solicitado por el cliente durante o después de la instalacion
(e.g., cambios en la ubicacién o configuracion del equipo).

Evaluar el impacto del cambio en términos de costos, tiempo y funcionalidad.

Evaluaciény Aprobacién:
Documentar los cambios propuestos y obtener aprobacién del cliente antes de proceder.

Actualizar los planos, manuales y registros segun los cambios realizados.
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Verificacion y Validacién:

Realizar pruebas adicionales para confirmar que los cambios cumplen con los requisitos

técnicos y del cliente.

Emitir una versién actualizada del reporte de instalacidon con los cambios

implementados.

Responsables y Tiempos

Actividad Responsable Tiempo Estimado
Validacién inicial del espacio Técnico Instalador 1-2 horas
Instalacién del equipo Técnico Instalador y Ayudante 4-8 horas
Pruebas funcionales Supervisor Técnico 1 hora
Generaciéon de documentaciéon | Supervisor Técnico 2 horas

Revision con el cliente Técnico Instalador 30 minutos

Seguimiento posterior

Encargado de Servicio al Cliente

15-30 dias posteriores

Elaboro

Aprobd
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento
y medicion a través de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacién debe controlar la identificacién Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

Véase 8.5 Protocolo de instalacion.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos.

La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacidn o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de
los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al cliente o
proveedor externoy conservar la informacién documentada sobre lo ocurrido.

Véase 8.5 Protocolo de instalacion.

8.5.4 Preservacion.

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccidn y prestaciéon del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

Véase 8.5 Protocolo de instalacion.
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas
con los productos y servicios.

Aldeterminar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion
debe considerar:

a) Los requisitos legales y reglamentarios;

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;

c) La naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios;

d) Los requisitos del cliente;

e) La retroalimentacién del cliente.

Véase 8.5 Protocolo de instalacion.

8.5.6 Control de los cambios.

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccidn o la prestacién del servicio,
en la extensién necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.
La organizaciéon debe conservarinformacion documentada que describa los resultados de la revisidn
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria que surja de
la revision.

Véase 8.5 Protocolo de instalacion.

8.6 Liberacién de los productos y servicios.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA implementa las disposiciones planificadas, en
las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

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

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios. La informacidon documentada debe incluir:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de CV. ha determinado la informacién
necesaria para liberacion del producto final hacia el cliente, la liberacidon se aprueba una vez que
todas las etapas de proceso sean complemente satisfactorias de acuerdo con los lineamientos de
la organizacion.

A continuacion, se presenta la Tabla de liberacidn de servicios.



Evaluacion del
espacio fisico del
cliente

Ccédigo
8.6-15-0125

Criterios de Liberacion

Checklist completado y firmado,
espacio adecuado y libre de
obstaculos.

Responsable de

Edicién
ene-25

Revisién

Documentos/Revisiones Necesarias

Liberacion
Técnico Checklist de inspeccion del sitio, notas
instalador del cliente.

Liberacién de servicios

Método de Confirmacion

Firma del cliente y supervisor.

Frecuencia

Por cada
evaluacion.

Coordinacién para

Verificacion de cantidad y estado
conforme al pedido, productos sin

Encargado de

Orden de compra, guia de entrega,
registro fotogréfico de recepcion.

Inspeccion fisica y registro en
inventario.

Por cada entrega.

desgastados

recibir productos compras
P danos visibles. P
Disefioy Componentes ensamblados segun _ . X . " ’
. L K . Técnico Manual técnico, registro de pruebas Pruebas operativas y firma del Por cada equipo
ensamblaje del  disefio, equipo funcionaly probado o X L K
) especializado funcionales. responsable técnico. fabricado.
equipo entaller.
Configuracion, Configuracion correcta,
conexiony prueba conexiones seguras y prueba Técnico Manual de configuracién, reporte de Validacion funcional por cliente y Por cada
delequipo operativa exitosa en condiciones instalador pardmetros configurados. técnico. instalacion.
instalado reales.
Evaluacién completada,
Diagnéstico del pardmetros dentro de rango Técnico de Reporte de diagndstico, historial del Firma del cliente y registro en Seglin
equipo en uso aceptable y recomendaciones mantenimiento equipo. sistema. cronograma.
documentadas.
Limpieza o Componentes limpios o
sustitucion de P . P . Técnico de Registro de mantenimiento, lista de Prueba operativa y validacién Segun
reemplazados, equipo funcionaly o . - .
componentes ) ., mantenimiento materiales utilizados. funcional. cronograma.
sin anomalias detectadas.
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8.7 Control de las salidas no conformes.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de C.V. se asegurarse de que las salidas
gue no sean conformes con sus requisitos se

identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

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

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

a) Correccién;

b) Separacion, contencién, devolucién o suspension de provisién de productos y servicios;

c) Informacién al cliente;

d) Obtencidn de autorizacidn para su aceptacidn bajo concesion.

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

La organizacién debe conservar la informaciéon documentada que:

a) Describa la no conformidad;

b) Describa las acciones tomadas;

c) Describa todas las concesiones obtenidas;

d) Identifique la autoridad que decide la accidon con respecto a la no conformidad.

EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA S.A. de C.V. ha documentado en los procesos
pertinentes a su operacion y en ellos identifica los elementos de salido del proceso no conformes.

A continuacidn, se presenta la Tabla de no conformidades.



Cédigo
8.7-NC-0125

Entrada Procedimiento

Evaluacion del
espacio fisico del
cliente

Cotizacion
aceptada

Revisién
0

Salida

Plan de instalaciény
seleccién de equipos
necesarios

Edicién
ene-25

No conformidades

Acidez en agua de 6smosis inversa

No conformidades

Acciones pertinentes
Recalcar al cliente las expectativas de
desempeiio del equipo adquirido

Hidroneumatico muy pequefio para necesidades
del cliente

No ofrecer opciones de paquete que
comprometan la calidad

Presién insuficiente para el equipo

Planeacién exhaustiva de todos los pardmetros de
instalacion
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9.0 Evaluacion del desempeno.
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

9.1.1 Satisfaccion del cliente.

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

A continuacidn, se presenta la Encuesta de satisfaccion al cliente.



Encuesta de satisfaccion

Cédigo Edicién
9.1.1-ES-0125 ene-25
A quien se Responsable de Medio de .
Nombre delproceso 4 K P X X ., Re gistro
comunica comunicar divulgacion
Atenciéon de quejas . . Correo
quejasy Cliente Gerente comercial . Acta
reclamos corporativo
Seleccione la opcién que mejor represente su experiencia
;Como calificaria su experiencia general con los servicios/productos?
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

+Qué tan satisfecho estd con la calidad de los productos instalados o adquiridos?
Neutral Insatisfecho

Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho

¢Los tiempos de instalacién/mantenimiento cumplieron con sus expectativas?
Si, en sumayoria Regular No, parcialmente

Si, completamente No, para nada

¢Cémo calificaria la atencién recibida por parte del personal técnico o administrativo?

Excelente Buena Regular Mala Muy mala
¢Considera que las cotizaciones y precios ofrecidos son justos y competitivos?
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

¢Recomendaria los servicios de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA a familiares, amigos o conocidos?
Probablemente si No estoy seguro

Definitivamente si Probablemente no Definitivamente no

¢Elequipo instalado ha cumplido con sus expectativas en términos de rendimiento y durabilidad?
Mayormente Regular Poco

Totalmente Nada

¢Qué tan claras y utiles le parecieron las instrucciones o capacitaciones proporcionadas para el uso del equipo?
Clarasy utiles Neutras Poco claras

Muy claras y Utiles Nada claras

;Qué tan satisfecho estd con el servicio de mantenimiento y reabastecimiento de consumibles?
Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Muy satisfecho

£ Qué mejoras sugeriria para que EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA le brinde un mejor servicio o producto?
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9.1.2 Analisis y evaluacion.

La organizacién analizay evalua los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento
y la medicién.

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccién del cliente;

c) Eldesempenoy la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;

f) ELdesempeno de los proveedores externos;

g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestién de la calidad.

A continuacion, se presenta el Procedimiento para el analisis y evaluacién del SGC.



Analisis y Evaluacion del Desempeno del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC)

1. Propésito

Definir un procedimiento sistematico para analizar y evaluar el desempefio del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA,
asegurando su eficaciay mejora continua.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los procesos del SGC y a todas las areas de la
organizacién.

3. Responsabilidades

- Gerente General: Supervisar el cumplimiento del procedimiento y tomar decisiones
basadas en los resultados.

- Encargado de Calidad: Realizar el andlisis de datos, compilar los informes y coordinar las
acciones de mejora.

- Responsables de Area: Proporcionar informacién y datos relevantes para el anélisis.

Elaboré Aprobd



4. Procedimiento

4.1 Recoleccién de Datos

Tipo de Datos Fuente Frecuencia | Responsable

Indicadores de calidad Tableros de control | Mensual Encargado de
Calidad

Resultados de auditorias Informes de Trimestral | AuditorInterno

internas auditoria

Retroalimentacion de clientes Encuestasy quejas | Mensual Encargado de
Calidad

Desemperio de procesos Informes de areas Mensual Responsables de

area

4.2 Andlisis de Datos

Actividad Descripcion Responsable
Evaluar cumplimiento de Comparar los indicadores con las Encargado de
objetivos metas establecidas Calidad
Identificar tendencias Analizar patrones en los datos Encargado de
recolectados Calidad
Detectar areas de mejora Identificar procesos con bajo Encargado de
desempefo Calidad

Elaboro

Aprobd




4.3 Evaluacioén del Desempefio

Elemento Evaluado

Criterios de Evaluacién

Responsable

Cumplimiento de objetivos

Metas alcanzadas vs metas
planificadas

Gerente General

Eficiencia de los procesos

Recursos utilizados vs resultados

Encargado de

obtenidos Calidad
Satisfaccion del cliente Calificaciones y comentarios de Encargado de
encuestas Calidad

Conformidad con los
requisitos

Resultados de auditorias internasy
externas

Auditor Interno

5. Informes

- Periodicidad: Los informes seran preparados trimestralmente.

- Contenido:

- Resumen de los datos analizados.

- Identificacion de areas de alto y bajo desempefio.

- Recomendaciones de mejora.

- Responsable: Encargado de Calidad.

Elaboro

Aprobd




6. Acciones de Mejora

Tipo de Descripcién Responsable Plazo

Accidn

Correctiva Resolver no conformidades Responsables de | Inmediato
identificadas area

Preventiva Implementar medidas para evitar Responsables de | Dentro de 30
posibles no conformidades area dias

De mejora Optimizar procesos basados en el Encargado de Dentro de 60
analisis Calidad dias

7. Seguimiento y Revision

- Frecuencia: Trimestral.

- Métodos: Revisiones en reuniones de calidad con la alta direccién.

- Resultados Esperados: Ajustes en el SGC para mejorar su desempenio.

8. Documentacion y Registros

- Informes trimestrales de evaluacién del SGC.

- Registros de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

- Actas de reuniones de calidad.

9. Compromiso

Todos los involucrados en los procesos del SGC deben participar activamente en este
procedimiento para garantizar su eficacia.

Responsable de evaluaciéon del desempefio:

Fecha:

Elaboro

Aprobd
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9.2 Auditoria interna.

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacidn acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
a) Es conforme con:
1) Los requisitos propios de la organizacidn para su sistema de gestion de la calidad;
2) Los requisitos de esta Norma Internacional;
b) Se implementa y mantiene eficazmente.

La organizacion debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan
la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacidny la elaboracién de
informes, que deben tener en consideracién la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacién y los resultados de las auditorias previas;

b) Definir los criterios de la auditoriay el alcance para cada auditoria;

c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccidon pertinente;

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada;

f) Conservar informaciéon documentada como evidencia de la implementacién del programa de
auditoriay de los resultados de las auditorias.

A continuacidn, se presenta el Procedimiento para preparar una auditoria.



Procedimiento para Preparar a la Organizacion ante una Auditoria

1. Propésito

Asegurar que la organizacion esté preparada para auditorias internas y externas, verificando
la conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), la norma ISO
9001 y los requisitos aplicables.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las areas y procesos de la organizacion sujetos a
auditorias.

3. Frecuencia

- Auditorias internas: Realizadas al menos una vez al afo o cuando se implementen cambios
significativos.

- Auditorias externas: Conforme al cronograma establecido por la entidad certificadora o los
requisitos del cliente.

4. Responsabilidades

- Gerente General: Aprobar los planes de auditoria y revisar los resultados.
- Encargado de Calidad: Planificar, coordinary supervisar las auditorias.

- Auditor Interno: Realizar la auditoria de manera objetiva e imparcial.

- Responsables de Area: Proporcionar informacién y colaborar durante la auditoria.

Elaboré Aprobd



5. Procedimiento

5.1 Planificacién de la Auditoria

Actividad Descripcidon Responsable
Definir criterios 'y Especificar procesos, areas y requisitos que Encargado de
alcance seran auditados. Calidad
Seleccionar auditores | Designar auditores internos o externos, Encargado de
garantizando objetividad e imparcialidad. Calidad
Establecer Determinar fechas y horarios para minimizar Encargado de
cronograma interrupciones en las operaciones. Calidad
Informar a las partes Comunicar el alcance y objetivos a los Encargado de
involucradas responsables de las areas. Calidad
5.2 Preparacioén
Actividad Descripcion Responsable
Revision de Verificar que todos los documentos y registros Responsables de
documentos estén actualizados. Area
Simulacros de Realizar auditorias internas simuladas para Auditor Interno
auditoria identificar posibles no conformidades.
Capacitar al Brindar formacidn sobre los requisitos de la Encargado de
personal norma ISO 9001y el SGC. Calidad
5.3 Ejecucién de la Auditoria
Actividad Descripcion Responsable
Realizar Reunirse con responsables de area para recolectar Auditor
entrevistas informacion. Interno
Verificar registros | Revisar registros documentados para garantizar su Auditor
cumplimiento. Interno
Observar Evaluar la ejecucién de actividades en tiempo real. Auditor
procesos Interno

Elaboro

Aprobd




5.4 Informe de Resultados

Actividad

Descripcion

Responsable

Redactar informe

Incluir hallazgos, areas de mejoray no
conformidades identificadas.

Auditor Interno

Informarala

Presentar resultados y recomendaciones al

Encargado de

direccion Gerente General. Calidad
Proponer acciones Identificar medidas para resolver las no Encargado de
correctivas conformidades. Calidad
5.5 Acciones Posteriores

Actividad Descripcidon Responsable

Implementar acciones
correctivas

Ejecutar medidas para eliminar las causas
de no conformidades.

Responsables de
Area

Verificar eficacia

Asegurar que las acciones correctivas

Encargado de

resuelvan los problemas identificados. Calidad
Actualizar registros Documentar las acciones realizadas y los Encargado de
resultados obtenidos. Calidad

6. Conservacion de la Informacion Documentada

- Informes de auditoria.

- Registros de acciones correctivas y preventivas.

- Actas de reuniones de revision de resultados.

7. Importancia de los Procesos y Cambios Organizacionales

- Priorizar la auditoria de procesos criticos como disefo, instalacion y mantenimiento.

- Considerar cambios recientes en normatividad, tecnologia o estructura organizacional.

Elaboro

Aprobd




8. Indicadores de Desempeio

Indicador Meta Método de Medicion

Porcentaje de conformidad =98% Analisis de informes de
auditoria

Tiempo de implementacién de acciones <30 Seguimiento de planes

correctivas dias

Satisfaccién del auditor externo =295% Encuestas posteriores a

auditoria

9. Compromiso de Mejora Continua

Este procedimiento se revisa y actualiza periodicamente para garantizar su eficaciay

alineacion con los objetivos de la organizacion.

Responsable de auditoria interna:

Fecha:

Elaboro

Aprobd
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9.3 Revision por la direccion.

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con
la direccidn estratégica de la organizacién.

La revision por la direccidon debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccidn previas;
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de
la calidad;
c) Lainformacion sobre el desempefioy la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a:

1) La satisfaccién del cliente y la retroalimentacidn de las partes interesadas pertinentes;

2) Elgrado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

3) El desempenio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;

5) Los resultados de seguimiento y medicion;
6) Los resultados de las auditorias;
7) Eldesemperio de los proveedores externos;
d) La adecuacién de los recursos;
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase 6.1);

)
)
4) Las no conformidades y acciones correctivas;
)
)

f) Las oportunidades de mejora.

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) Las oportunidades de mejora;

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestidn de la calidad;

c) Las necesidades de recursos.

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

A continuacién, se presenta el Protocolo de revisidon del SGC por la direccion.



Protocolo para la Revision del Sistema de Gestion de la Calidad por la
Direccion

1. Propésito

Establecer un protocolo para que la Direccién de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION
DE AGUA revise el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) con el objetivo de evaluar su
adecuacion, eficacia y alineacidn con los objetivos organizacionales y los requisitos de la
norma ISO 9001.

2. Alcance

Este protocolo aplica a todas las actividades de revision realizadas por la Direccioén,
incluyendo la evaluacion de resultados previos, cambios internos y externos, y el desempefio
global del SGC.

3. Frecuencia de la Revision
La revision del SGC por la Direccidn se realizard de manera anual o con mayor frecuencia si:
- Se presentan cambios significativos en el entorno interno o externo.

- Se identifican no conformidades graves.

4. Responsabilidades
- Direccién General: Liderar la revision del SGC, tomar decisiones y definir acciones.

- Encargado de Calidad: Preparar la informacidén necesaria para la revisidon y coordinar el
seguimiento de las acciones acordadas.

- Responsables de areas: Proveer informacion sobre el desempefio de sus procesos y
participar en la implementacion de acciones.

Elaboré Aprobd



5. Proceso de Revision

5.1 Preparacioén
1. Recoleccién de Informacion:
- Estado de las acciones de revisiones previas.
- Cambios en cuestiones internas y externas relevantes.
- Informacién sobre el desempefio del SGC:
- Satisfaccion del cliente y retroalimentacion.
- Grado de cumplimiento de los objetivos de calidad.
- Desempefio de los procesos y conformidad de servicios.
- No conformidades y acciones correctivas.
- Resultados de seguimiento y mediciones.
- Resultados de auditorias.
- Desempefio de proveedores externos.
- Adecuacion de recursos.

- Eficacia de las acciones para abordar riesgos y oportunidades.

2. Elaboracién del Informe Preliminar: El Encargado de Calidad prepara un informe con la
informacidén recolectaday lo distribuye a los participantes de la revision.

5.2 Desarrollo de la Revision
1. Reunidn de Revision:
- Revisary analizar el informe preliminar.
- Identificar oportunidades de mejoray necesidades de cambio en el SGC.

- Evaluar la necesidad de recursos adicionales.

Elaboré Aprobd



2. Decisiones y Acciones:

- Definir acciones para mejorar el SGC y sus procesos.
- Aprobar ajustes en los objetivos de calidad y los recursos.

- Asignar responsables y plazos para las acciones definidas.

5.3 Documentacion
1. Registrar las decisiones y acciones tomadas en un acta de revision.

2. Conservar la informaciéon documentada como evidencia del proceso.

6. Resultados Esperados
La revisidon debe producir:
- Decisiones y acciones relacionadas con:
- Oportunidades de mejora.
- Cambios necesarios en el SGC.
- Requerimientos adicionales de recursos.
- Uninforme final firmado por la Direccién que incluya:
- Analisis de resultados.

- Planes de accién con plazos y responsables.

Elaboré Aprobd



7. Seguimiento

ElEncargado de Calidad debe:
- Realizar el seguimiento de las acciones acordadas.
- Informar a la Direccidn sobre el estado de las acciones en reuniones trimestrales.

- Evaluar la eficacia de las acciones implementadas.

8. Control de Cambios

Cualquier cambio en el protocolo de revision del SGC debe ser aprobado por la Direcciény
comunicado a todas las areas involucradas.

9. Documentacion
- Informe preliminar de revision.
- Acta de la reunién de revision.

- Registros de acciones y su seguimiento.

Responsable de la revision:

Fecha:

Elaboré Aprobd
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10.0 Mejora.

10.1 No conformidad y accidn correctiva.

Cuando ocurra una no conformidad por quejas o de inspeccidn se crea el anexo reporte de acciones
correctivasy preventivas con el objetivo de identificar la causa raizdel problemayy asireaccionar ante
la no conformidad, realizar un plan de accidny corregirla para afrontar la consecuencia.

Este reporte de acciones correctivas y preventivas logra evaluar las necesidades de acciones para
eliminar las causas de la no conformidad y prevenir que vuelvan a ocurrir, el cual consta de la
descripcion del problema, porque, acciones de contencidn, analisis del problema, plan de acciones
correctivas permanentes y plan de acciones preventivas permanentes, verificacion de la
implantacidn de acciones correctivas y preventivas y la evidencia del cumplimiento de estas.

A continuacion, se presenta el Reporte de acciones correctivas y preventivas.



Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas

1. Identificacion del Problema

- Cdédigo del Reporte:

- Fecha de Deteccién:

- Area Afectada:

- Descripcion del Problema:

- Fuente del Problema: (Seleccionar una o mas)
- Auditoria interna
- Auditoria externa
- Queja del cliente
- Observacion interna

- Otro:

2. Analisis de la Causa Raiz

- Herramienta de Analisis Utilizada: (Seleccionar una o mas)
- Diagrama de Ishikawa
- Los 5 porqués
- Analisis de Pareto

- Otro:

- Descripcioén de la Causa Raiz:

Elaboré Aprobd



3. Plan de Accidn

- Accidon Correctiva:

- Descripcién:

- Responsable:

- Plazo de Ejecucioén:

- Recursos Necesarios:

- Accién Preventiva:

- Descripcion:

- Responsable:

- Plazo de Ejecucién:

- Recursos Necesarios:

Elaboré Aprobd



4. Implementacién y Seguimiento

- Fecha de Implementacién de la Accién Correctiva:

- Fecha de Implementacion de la Accién Preventiva:

- Indicadores de Seguimiento:

- Responsable del Seguimiento:

5. Verificacion de Eficacia

- Método de Verificacion:

- Resultados de la Verificacion:

- Fecha de Verificacion:

- Verificado por:

Elaboro

Aprobd



6. Cierre del Reporte

- Resultado Final:
- [1Problema Resuelto
- [ JAcciones Preventivas Implementadas
- [1Necesidad de Revision Adicional

- Comentarios Adicionales:

- Firma del Responsable:

- Fecha de Cierre:

7. Registro Documentado

- Ubicacién del Registro:

- Numero de Archivo:

Elaboro

Aprobd
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10.2 Mejora continua.

Nuestro compromiso con la mejora continua se basa en conocer nuestro pasado, presente y estimar
el futuro, por lo que buscamos tener la mayor cantidad de datos posibles y asi buscar la eficacia del
SGC, por consecuencia consideramos el anélisis y evaluacion constante de los datos actuales a
través de:

1. Documentacion del SGC:

Manual de Calidad: Desarrollar un manual de calidad que describa el SGC y cémo se cumplen los
requisitos.

Procedimientos y Registros: Establecer y mantener procedimientos documentados y registros
necesarios para asegurar la planificacién, operacién y control efectivos de los procesos.

2. Auditorias Internas:

Programacién de Auditorias: Planificar y realizar auditorias internas periddicas para evaluar la
conformidady eficacia del SGC.

Acciones Correctivas: Implementar acciones correctivas para abordar cualquier no conformidad
identificada durante las auditorias.

3. Mejora del SGC:

Revisiones de la Direccidon: Realizar revisiones periddicas de la direccidon para evaluar el desempefio
del SGC y decidir sobre mejoras necesarias.

Actualizaciéon Continua: Asegurar que el SGC se mantenga actualizado y relevante, adaptandose a
cambios en el contexto de la organizacion y las necesidades de las partes interesadas.

A continuacion, se presenta el Procedimiento de mejora continua.



Plan de Mejora Continua para el Sistema de Gestion de la Calidad

1. Propésito

Establecer un plan estructurado para garantizar la mejora continua del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) de EMPRESA DE SISTEMAS DE PURIFICACION DE AGUA, optimizando su
conveniencia, adecuacion y eficacia en funcién de los resultados del analisis, evaluacion, y
las salidas de las revisiones de la direccion.

2. Frecuencia y Responsabilidades
- Frecuencia: El plan se llevard a cabo de manera trimestral.
- Responsables:
- Gerente General: Aprobar e impulsar las iniciativas de mejora.

- Encargado de Calidad: Coordinar la implementacién del plan, realizar el analisis de datos 'y
comunicar los avances.

- Responsables de area: Implementar las acciones de mejora en sus respectivos procesos.

3. Actividades del Plan
3.1 Revisidn de Resultados
- Resultados Analizados:
- Indicadores clave de desempenio (KPI).
- Retroalimentacion de clientes.
- Resultados de auditorias internas y externas.
- Desempefio de proveedores.
- Acciones correctivas y preventivas previas.

- Responsable: Encargado de Calidad.
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3.2 Identificacién de Necesidades y Oportunidades

- Acciones:
- Revisar las salidas de la revision de la direccion.
- Identificar areas con oportunidades de mejora basadas en el andlisis.
- Incorporar cambios derivados de la normativa o requisitos de las partes interesadas.

- Responsable: Encargado de Calidad.

3.3 Planificaciéon de Acciones de Mejora
- Acciones:
- Definir objetivos especificos de mejora.
- Asignar recursos necesarios (personal, materiales, tecnologia).
- Establecer plazos y responsables.
- Herramientas Utilizadas:
- Diagramas de flujo de procesos.
- Anélisis FODA.
- Metodologias de mejora continua (PDCA, Kaizen).

- Responsable: Encargado de Calidad.

3.4 Implementacién de Acciones

- Acciones:
- Capacitar al personal seglin los cambios implementados.
- Monitorear la ejecucidén de las acciones planificadas.
- Documentar avances en registros establecidos.

- Responsable: Responsables de area.

Elaboré Aprobd



3.5 Evaluacién de Eficacia

- Acciones:
- Medir el impacto de las acciones implementadas.
- Comparar resultados obtenidos con los objetivos establecidos.
- Realizar ajustes en caso de resultados insatisfactorios.
- Herramientas Utilizadas:
- Analisis de brechas.
- Indicadores de desempenio.
- Encuestas de satisfaccion.

- Responsable: Encargado de Calidad.

4. Resultados Esperados

- Incremento en la satisfaccion de los clientes.
- Mejora en la eficiencia de los procesos.

- Reduccidn de no conformidades.

- Mayor compromiso del personal con la calidad.

5. Documentacion y Seguimiento
- Registros Requeridos:
- Informes de analisis de resultados.
- Actas de reuniones de mejora continua.
- Registros de acciones correctivas y preventivas.
- Método de Seguimiento: Revisiones trimestrales con la alta direccion.

- Responsable: Encargado de Calidad.

Elaboré Aprobd



6. Revision y Actualizacion del Plan

- Frecuencia: Anual o cuando surjan cambios significativos en los procesos o requisitos.

- Responsable: Encargado de Calidad.

Responsable de revision de mejora continua:

Fecha:

Elaboré Aprobd
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Capitulo 3 Resultados y discusion

La norma ISO 9001 es una herramienta reconocida internacionalmente que proporciona un marco
de trabajo para establecer, mantener y mejorar los sistemas de gestion de calidad. La
implementacion de esta norma en la empresa, dedicada a la purificacion de agua, tiene como
objetivo principal optimizar la calidad de nuestros productos y servicios, garantizando consistencia
y excelencia.

Beneficios de Implementar ISO 9001

Mejora de la Calidad del Producto:

La adopcién de la norma ISO 9001 permitirda establecer controles de calidad mas rigurosos,
asegurando la uniformidad en nuestros procesos de purificacion. Esto se traducira en un producto
final de mayor calidad y seguridad para el consumidor.

Eficiencia Operacional:

Implementar esta norma contribuira a la optimizacidon de nuestros procesos internos, reduciendo el
desperdicio de recursos y mejorando la eficiencia general. Se espera una reduccidén en costos
operativos de hasta un 15% en el primer afio de implementacion.

Satisfaccion del Cliente:
La norma nos proporcionara las herramientas para manejar mas efectivamente las expectativas y
necesidades de nuestros clientes, aumentando la satisfaccién y fidelizacion.

Acceso a Nuevos Mercados:

Con la certificacién ISO 9001, [Nombre de la Empresa] tendra la oportunidad de expandir sus
operaciones y acceder a mercados que priorizan proveedores certificados, aumentando nuestras
oportunidades de negocio.

Cumplimiento Normativo:

El cumplimiento de ISO 9001 facilitara la alineacién con regulaciones legales y ambientales,
reduciendo riesgos legales y asegurando el bienestar de la comunidad en donde operamos.

Plan de Implementacion
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Evaluacion Inicial:
Realizaremos un analisis detallado de nuestras operaciones actuales para identificar areas que
requieren ajustes. Este diagndstico sera la base para un plan de accidn efectivo.

Desarrollo y Documentacién del SGC:
Crearemos las politicas y procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos de la norma.
Esto incluira la documentacién de procesos criticos de purificacién y distribucién.

Capacitacion del Personal:
Implementaremos un programa de capacitacion integral para todos los empleados, enfocandonos
en el entendimientoy la aplicacion de principios de calidad segun ISO 9001.

Implementacion por Etapas:
La implementacion se llevara a cabo en fases, empezando por los procesos criticos de producciony
extendiéndose luego a otras areas de la empresa. Un cronograma detallado garantizard una
transicidén sin contratiempos.

Auditorias y Certificacion:

Estableceremos un sistema de auditorias internas para evaluar el cumplimiento de los estandares.
Una vez listos, buscaremos la certificacion de un organismo acreditado.

Analisis de Costos y Retorno de Inversion

Estimacion de Costos:

Los costos de implementacion, incluyendo capacitacién, desarrollo del SGC y auditorias deberan
ser estimados con anticipacion. Este gasto inicial se compensara con una mejora directa en la
eficiencia operativa y la calidad del producto.

Proyeccién de Beneficios Econdmicos:
Con mejoras en la eficiencia y acceso a nuevos mercados, se anticipa un incremento del ingreso de
la organizacion.
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Conclusiones

La implementacién de la norma ISO 9001 es un paso estratégico para “EMPRESA DE SISTEMAS DE
PURIFICACION DE AGUA”, proporcionando multiples beneficios operativos y comerciales que
garantizan una ventaja competitiva en el sector de purificacion de agua.

Compromiso y Seguimiento:
El éxito dependera del compromiso de todos los niveles de la organizacion, asi como de un
seguimiento continuo para adaptarse a los desafios y oportunidades que surgiran.
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