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Introduccion

Durante la participacion en la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, se investigaron algunas de las razones que dificultan e incluso llegan a
frustrar el éxito de la obtencion de una certificacion de 1SO 9001 Sistemas de
Gestion de la Calidad y considerando cuan importante resulta actualmente para una
organizacion contar con tal certificacion de Calidad, se propone en el presente
trabajo de Tesis un programa de induccion a la calidad para cualquier organizacion
sin importar el giro, que aspire a un Sistema de Gestion de la Calidad,
proporcionando grandes beneficios a las organizaciones identificando y adaptando
de acuerdo a sus necesidades, las herramientas estratégicas para llevar a cabo la
implementacion satisfactoria de ISO 9001, lo que les permitira entrar a un mayor

mercado de competencias a nivel nacional e incluso internacional.

Mediante un analisis realizado a dicha norma con el fin de comprender el enfoque y
las necesidades a cumplir en cada clausula, se busca facilitar con ello a cada
organizacion a realizar la adaptacion segun su entorno, cumpliendo con cada uno
de los requerimientos normativos de son de suma importancia para la obtencién de

una futura certificacion.
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Capitulo I. Antecedentes

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente las empresas buscan obtener un certificado de calidad como estrategia
para ganar confianza y fidelidad de sus clientes, generando valor para las
organizaciones y puedan abrir su busqueda a un mercado internacional, sin
embargo, antes de aspirar a una certificacion, la institucion debe implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) generalmente recurriendo a una

consultoria.

Al comenzar la implementacion de un Sistema de Gestidn propio de la empresa se
encuentran con algunos problemas para implantar estos Sistemas de Gestion (SG),
segun una encuesta realizada a través de la plataforma LinkedIn en el afio 2011,
las mayores dificultades se encontraban asociadas en mayor medida, en la
incorrecta ejecucion de la direccion y el liderazgo a la hora de realizar la
implementacion, asi como en la mentalidad y la cultura organizacional arraigada en

la empresa, que actuaba de barrera para el correcto desarrollo. (Bermudez, 2012).

Entre otros problemas se pueden citar el desconocimiento sobre que es la calidad,
por qué trabajar con calidad, qué es un requerimiento, una especificacion, una parte
interesada, etc. y por no tener un Sistema de Gestidn implementado la organizacion
no tiene un rumbo fijo ni declarado y con esto un mercado sin clientes y un

reconocimiento casi nulo de sus productos por la razén anterior.

Factores por los cuales los Sistemas de Gestion fracasan durante su

implementacién

Durante el proceso de implementacion de un Sistema de Gestion en una
organizaciéon se encuentra que hay diferentes barreras que son determinantes para
el éxito de dicho sistema, pero no todo es ideal ya que existen factores que generan

un resultado negativo para el mismo sistema.

Segun la consultoria TRACK SERVICIOS INTEGRALES entre los factores que

afectan un SGC se encuentran:
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Sistemas de Gestion a la medida

Durante la gestion del sistema se dice que debe ser un “traje hecho a la medida” ya

que su elaboracion debe ser congruente con la dimensién de la empresa, procesos,
necesidades y capacidades de esta, por lo tanto, en muchos de los casos los SG
se quedan cortos y/o pobres para la misma organizacion en otros casos son muy

grandes que caen en lo tedioso para aquellos que lo utilizaran.
Resistencia al cambio

La resistencia es un tema dentro de las organizaciones que no solo les compete a
los trabajadores, pues en muchas ocasiones la alta direccion se encuentra
directamente involucrada dado de que son cambios de los cuales no estan
familiarizados y se puede dar algun tipo de oposicion al tratarlos. En el caso de los
trabajadores, en general, existe la creencia de que el adoptar un SG es sefal de
aumento trabajo, mayor supervision, riesgo de pérdida de empleo por no cumplir
con lo que solicita el SG, pérdida de tiempo en papeleo solicitado en procedimientos,
etc. Asi mismo, las ideas de resistencia por la alta direccidon son el pensar que
resulta un gasto econdmico elevado e innecesario para la organizacién, por lo que
su falta de interés y apoyo genera una barrera para el proceso de la mejora y

adaptacion al cambio.
Falta de interés de la alta direccién (liderazgo)

Al planear la implementacion de un SG en una organizacién el primer factor
determinante es que la alta direccion se encuentre convencida y comprometida con
el sistema, crea en el cambio y tenga una vision de mejora, sin embargo, esto no
siempre sucede, y en realidad el Unico objetivo de la alta direccién es obtener un
papel de certificacion sin ser una realidad autentica, para asi presentarlo ante los
clientes sin importar si funciona o no, si esta disefiado para la organizacion y sus
necesidades, entre otras situaciones que al final resultan como fracasos definitivos

o resultados imaginarios que hacen perder credibilidad a la organizacion.
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Motivacion

La motivacion es un tema fundamental en las organizaciones para impulsar al
personal a adoptar el SG, ya que en muchas ocasiones la falta de motivacién del
personal para realizar las practicas del sistema hace que los resultados obtenidos
de dichas practicas no sean los esperados, ya que se los presentan como
obligaciones, mismas que si no son realizadas correctamente seran sancionadas,
asi mismo, si el sistema funciona de forma adecuada y los trabajadores no son
reconocidos les genera un pensamiento de trabajo sin sentido y mal invertido,

fomentando el desinterés y falta de cooperacion.
Prevencion vs Reaccion

El enfoque que realiza ISO es el prevenir antes de que los problemas se presenten
dentro de las organizaciones, fomentando la cultura de prevencion para evitar
pérdidas importantes en las diferentes areas involucradas, sin embargo, la realidad
es que las organizaciones reaccionan hasta que los problemas se presentan y de
ahi se toman las medidas necesarias para solucionar los problemas, evitando
trabajar con una cultura de prevencién e ignorando el beneficio en escala
econdmico-social de la solucion de un problema real al costo minimo trabajando en

Su prevencion.
Falta de capacitacién

Que los trabajadores sepan con qué y para qué estaran trabajando es fundamental
para llevar un correcto manejo del SG, es necesario a través de capacitaciones, dar
a conocer qué es un SG, cémo se lleva acabo, cudles son sus objetivos, cuél es el
fin de implementar un sistema y cuéles son los beneficios que genera para toda la
organizaciéon. La comprensién de esto resulta necesaria para el desarrollo y
obtencion de resultados favorables, aunque en muchos de los casos esto no
sucede, y el tema de comunicacion en la empresa (Qué se comunica, cOmo se
comunica y quien lo comunica) no se hace de manera asertiva y esto lleva a una

mala compresion de actividades, lo cual puede fomentar la resistencia al cambio.
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No admitir los errores y rectificar a tiempo

En muchos de los casos el admitir los errores que se tienen durante la gestién no
es sencillo, se opta por ignorarlos o tratar de justificarlos sin dar una solucion o
darles la importancia necesaria ya que se cree que puede costar la certificacion de
la organizacion y prefieren no arriesgar los futuros resultados por arreglar aquellos
inconvenientes presentados, sin saber que estos errores pueden costar la
certificacion y aun mas la credibilidad de la organizacion cuando las realidades se
dan a conocer. (Consultoria TRACK SERVICIOS INTEGRALES, 2016)

Dificultades en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

La implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad en una empresa significa
de forma ideal el alcanzar una serie de objetivos favorables para la institucion, sin
embargo, la mayoria de las empresas se encuentran con importantes dificultades
para ejecutar el Sistema establecido por lo que se impide obtener el éxito en la

implementacion.
Estos problemas tienen que ver principalmente con:

— Requisitos legales
— Autorizaciones y licencias
— Desorden documental (Estrategia)
o No existe cultura de registro
o Los procedimientos no son consultados
o Demanda de tiempo excesivo para documentar
— Recursos econdmicos
— Documentacion y registros
— Recursos humanos
o Falta de comprension del objetivo o proposito
o Falta de compromiso
o Rotacion de personal

o Resistencia al cambio
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1.1.1 Pregunta de investigacion
¢El implementar un programa de induccién en calidad coadyuvara en la formacion

del personal para entender que es un Sistema de Gestion de Calidad?

1.1.2 Objetivo general
Elaborar un programa de induccion a la calidad para cualquier organizacion que

aspire aun SGC

1.1.3 Objetivos especificos
1. Elaborar materiales funcionales y adecuados que sustenten el programa de

induccion a la calidad.

2.- Hacer la propuesta de implementacion de la cultura de la calidad en una

organizacién, que se encuentre con miras a una futura certificacion.

1.2 Justificacion

1.2.1.;Por qué es importante hablar de calidad?

Actualmente si no se habla de calidad en una organizacion que pretende ser
competitiva en el mercado internacional, se da por hecho que no es una entidad que
reconoce los intereses y las expectativas de sus partes interesadas. Es por eso que
hablar de calidad va mas alla de simples pedimentos, pues también se habla de
requerimientos, procesos, registros, orden en la administracion y de la importancia

que tiene la alta direccion, asi como su liderazgo y compromiso.

A través de la historia existen momentos donde se sefiala una evolucién puntual de
la Calidad, ya que desde la edad media en Europa se presentan las primeras
sefales de calidad donde se requeria a los artesanos la elaboracién de ciertos

artefactos, utensilios, ropa, zapatos, etc. (Alteco Consultores,s/f).

Como es el caso de los herreros que forjaban armaduras y armas de guerra con un
grado de resistencia, los metales utilizados debian estar en condiciones para los
fines requeridos (formas, estructuras, colores, disefios), lo que generaba
satisfaccion a las necesidades solicitadas por el cliente. Por lo tanto, se puede decir
que antes de la aparicion formal de la Calidad dentro de los procesos,

histéricamente en oficios tan comunes como la elaboracion de zapatos, ropa,
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perfumes, armamento de guerra, joyeria, entre otras mas, siempre se ha buscado
lograr la satisfaccion a las necesidades requeridas por el cliente, lo cual genera el
pensamiento en el que se ofrece algo mejor que la competencia, poder conservary

ser recomendado por el cliente generando un historial favorable.

Por lo tanto, se sabe que formalmente el uso de la calidad se implementa con la
revolucién industrial y la nueva generacion de personajes que fomentan un
pensamiento enfocado hacia la mejora, la manufactura industrial, el nacimiento de
los procesos dando como resultado la eficiencia y el rendimiento para cumplir con

las necesidades de la época (Alteco Consultores, s/f).

Es importante que las organizaciones visualicen el beneficio socioeconémico que
generaria capacitar a los duefios de procesos, mediante un curso de induccion para
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, impactando directamente
en la cultura organizacional y evitando encontrarse con la resistencia al cambio que
se genera con el personal, encaminados a fomentar el cambio de mentalidad en la

organizacion y buscar el fin tltimo de todo Sistema de Gestidn, la mejora continua.

Es asi que con lo visto anteriormente se puede justificar que las organizaciones
actuales que pretendan formarse en el ambito competitivo actual deben de
establecer los lineamientos normativos requeridos por un Sistema de Gestién de la
Calidad y con esto ingresar al mercado internacional que demanda cada dia mas

empresa comprometidas con sus clientes.

1.4 Marco Tebrico

1.4.1 Evolucién de la calidad

Figura 1. Gréfico cronolégico de la evolucion de la calidad

1820
Shewhart

Control estadisco
de laCalidad
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1970 1984 1987 1987
Gestion de la Calidad total Crosby Ratfor S0 9001

Fuente: Elaboracion propia.l

Tras un giro de 360 grados para el comercio y la agricultura rural, durante la
Revolucién Industrial en los afios 1769 a 1870 se da paso a una economia urbana,
industrial y mecanizada gracias a la introduccion de las maquinas de vapor, el uso
de maquinaria para fabricacion y la generacion de procesos industriales, uso del
carbon, transporte y comercializacion en trenes, asi como la evolucion del motor de
combustion interna y la electricidad. Los resultados de este fendmeno causaron
algunos subproductos en el dmbito social donde se dividi6 a las clases en el
proletariado (trabajadores y personas de bajos recursos) y la burguesia (duefios de
los medios de produccion, renta y capital) generando los famosos sindicatos, el
comunismo, el anarquismo y el socialismo. Se genera la necesidad de la produccién
masiva y estandarizacion de los procesos para la generacion y manufacturacion que
a futuro se utilizarian para la llegada de la primera guerra mundial y
consecuentemente a la segunda guerra, donde en la historia se refleja el uso mas

grande de las invenciones resultantes de la revolucién industrial (Ifigo. E,2012).

1.4.2 Autores de la calidad
En el periodo de 1903 a 1913, Henry Ford funda Ford Motors Company empresa
dedicada a la fabricacion de automdviles, y es en esta donde introduce las técnicas

de cadena de montaje. Se caracteriz6 por ‘pensar primero en sus clientes antes de

la_produccién” y creia que los costos de facturacibn se podian reducir con la

eficiencia y estandarizacion dentro de los procesos. (Montaudon, 2004)

e Con Walter Shewhart en el afio 1920 se introdujo el muestreo estadistico de
los procesos en donde se hace referencia a la existencia de las variaciones,
generando la primera grafica de control que podia determinar cuando el
producto se encontraba defectuoso o fuera de los limites de especificacion,
también desarrollo el ciclo de Shewhart, el cual hace referencia al aprendizaje

y a la mejora combinando el pensamiento administrativo creativo y el analisis
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estadistico. Su mayor aportacion fue el “Control estadistico de la Calidad”
donde refiere que existen tres etapas de control estadistico y tres sentidos

en el control estadistico:

Etapas de control estadistico:

O

O

©)

Especificacion de lo que se desea.
Producion de articulos que satisfagan las especificaciones.

Inspeccion de los articulos producidos para satisfacer las especificaciones.

Sentidos en el control estadistico

o

o

Concepto de un estado estadistico que constituye un limite el cual se espera
alcanzar para mejorar la uniformidad de la calidad.
Buena operacién o técnica para alcanzar la uniformidad.

Un juicio.

“Shewhart consideré el proceso productivo como un ciclo continuo donde la

inspeccidn llevaba a las nuevas especificaciones, cada proceso y producto estaban

involucrados con exigencias del cliente final.” (Montaudon, 2004)

Alfred Sloan genera durante los afios 1930-1032 las unidades de operacion
gue se enfocaban a la organizacion de la empresa, mientras Ford se enfocé
en los procesos dentro de la planta, Sloan se preocupé en transformar la
administracion en un proceso donde la alta gerencia fuera confiable y
eficiente, de forma parecida a una maquina que logra eliminar las deficiencias
dentro de la administracion. (Montaudon, 2004)

Durante el afio 1943 Kaoru Ishikawa desarroll6 el primer diagrama que hace
referencia Causa - Efecto y se utiliza como una herramienta sistematica para
encontrar, seleccionar y documentar las causas de la variacion de la calidad

en la produccion y organizar la relacion entre ellas.

La calidad en Japén se caracteriza por la participacion de todo el personal, desde

los altos mandos hasta el de rango mas bajo, por lo que se puede enfatizar en

algunos elementos de su filosofia aplicada como:
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La calidad empieza y termina con la educacion.

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

El estado ideal del control de la calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

Elimine la causa raiz y no los sintomas.

El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas
las divisiones.

No confunda los medios con los objetivos.

Ponga la calidad en primer término.

La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

El 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples

herramientas de analisis y solucién de problemas.

Las siete herramientas de la calidad empleadas por Ishikawa son:

o

Elaboracion de gréficas del flujo del proceso (lo que se hace).
Graficas (con qué frecuencia se hace).

Histogramas (vision grafica de la variacion).

Andlisis de Pareto (clasificacion de problemas).

Andlisis de causa-efecto (lo que ocasiona los problemas).
Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

Graficas de control (medicion y control de la variacion). (Montaudon, 2004)

En 1951 Japdn le solicita a Deming considerado el Padre de la calidad, que realice

el censo del pais, es aqui donde aplic6 métodos de muestreo tomando en cuenta

alimentacion, vivienda, agricultura, trabajo y a la industria pesquera, de esta manera

inicid su carrera dentro de la calidad. Desarroll6 el ciclo de Deming que hace

referencia a cuatro etapas: actuar, planear, hacer, verificar. Por mas de 40 afios dio

asesoria a empresas internacionales como Ford, General Motors y Xerox.
(Montaudon, 2004)

Deming adopto el ciclo de su maestro Walter Shewhart, cada uno de los ciclos es

perteneciente a sus autores, sin embargo, el ciclo de Deming tiene tal estructura

gue la norma ISO 9001 la adopta para la norma internacional (Ver figura 2), dicho
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ciclo permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuentan con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se

determinen y se actue en congruencia. (ISO 9001:2015)

Figura 2. Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)

— —

— . . . ~.
'/ Sistema de Gestion de la Calidad (4) \-
Organizacion ] \
y su contexto
(4) i Apoyo y
C | Operacion
~. i (7.8)
~
\\{\
. Planificar Satisfaccion
del cliente
| f/
L . . Evaluacion
Reqm:mtos Planificacion Liderazgo —={ del desemperio Resultados
del cliente (6) (5) ) N \ del SGC
| N
- Productos
Verificar y servicios

expectativas

de las partes
interesadas \
pertinentes b 7
(4) N\, s

Necesidades y l

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;

Hacer: Implementar lo planificado;

Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
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objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los

resultados;

Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. (ISO
9001:2015)

e A mediados de los afos cincuenta Joseph Juran ensefid6 en Japon
conceptos de la administracion de la calidad (Principios Basicos de Control
de Calidad), ayudo a los japoneses a adaptar los conceptos de calidad y
disefio para la industria herramientas que se convirtieron en las bases para

un complejo proceso administrativo.

La adecuacion para el uso segun la definicion de Juran para la calidad, puede ser
desglosada en 4 elementos: calidad del disefio, control de calidad, disponibilidad y
servicio posventa. Juran contempl6 el concepto del cliente interno, relacionado con
una organizacion de mas de una persona. También incorpor6 a la teoria de la
calidad el concepto de autocontrol y de secuencia universal de mejoria, de acuerdo

con Juran, los parametros que determinan la adecuacion al uso son los siguientes:

o Calidad de disefio.

o Calidad de conformancia.

o Disponibilidad

o Servicio técnico, que consiste en:
1. Planeacion de la calidad.
2. Control de la calidad.

3. Mejoras de la calidad.
(Montaudon, 2004)

e Phil Crosby en 1984 dijo “La persona que se compromete a vigilar cada
detalle y a asegurarse de que no hay errores da un gran paso para fijarse la

meta de cero defectos en todas las cosas”

P. Crosby estable 4 absolutos basado en la administracion y la organizacion :
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Absoluto 1: La calidad debe ser definida como conformancia con los requisitos , no

como un favor.

Significa que se deben cumplir los requerimientos establecidos de manufactura para

un producto o para la entrega de un servicio.
Absoluto 2: El sistema para alcanzar la calidad es la prevencion, no la valuacion.

Para la prevencion de defectos y errores se debe entender el proceso de cada
producto manufacturado. Cuando ocurre un defecto o error, el descubrimiento y la

eliminacion de la causa se convierte en prioridad.
Absoluto 3: El desempefio del estandar debe ser cero defectos, no casi cero.

Se considera que el establecer cero defectos es una meta que resulta inalcanzable,

sin embargo si es posible hacerlo bien la primera vez.
Absoluto 4: La medida de la calidad es el precio de la no conformidad, no indices.

Crosby sefala que el costo de la calidad puede ser determinado por la diferencia
existente entre el precio de la no conformidad y el precio de la conformidad. (la no

conformidad es la ausencia de calidad).

En conclusion, Crosby dijo que “la palabra calidad se usa para sefialar el valor

relativo de las cosas”. (Montaudon, 2004)

Finalmente en 1987 George Stanley Radford generé la inspeccion visual,
verificacion dimencional y el muestreo 100% alearorio. Tambien organiz6 los
departamentos de inspeccién ya que el principal interes de los compradores en
cuanto a calidad era la uniformidad, lo que se lograba cuando se apegaban a los

requerimientos establecidos por los mismos. (Montaudon, 2004)

Con los autores mencionados anteriormente se puede notar que en la evolucion de

la calidad (figura 3), a pesar de haber dado comienzo a la definicion de

administracion de la calidad, ninguno de ellos habla de manuales, de registros de

control, asi como de planificaciones o procedimientos, todo esto comenzd a

implementarse con la detonacion de la ISO (International Organization for

Standardization), organizacion que tenia como objetivo simplificar la coordinacion
Pagina 15 de 49



internacional y la unificacién de estandares industriales, que posteriormente se

conocerian como normas I1SO. (ISOTools, 2019)

Figura 3. Grafico de la evolucion del enfoque de la Calidad
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Fuente: Elaboracion propia.

En el afio de 1987 ISO cred la serie de estandarizacion 1SO 9000 enfocada a la
calidad, misma en la que se adoptaron la mayor parte de los elementos de la norma
britAnica BS 5750 (primer estandar del mundo de la gestion de sistemas de calidad).

La revision de las normas originales ISO 9000 y sus componentes: ISO 9000, 9001,
9002, 9003 y 9004 fueron publicadas en 1987, asi mismo, se establecié realizarse
una revision cada cinco afos, por lo que fue programada la primera para 1992/1993,
fecha en la que se cred el “Vocabulario de la Calidad” (estandar ISO 8402), el cual
contiene terminologia relevante y definiciones. Desde ese entonces se han

modificado las normas ISO 9000 y la norma ISO 9004. (Gehisy, 2010)
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ISO 9000. Sistemas de Gestién de la Calidad — Fundamentos y vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion
adecuada de la norma. (ISO 9001:2015)

ISO 9001. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos — Permite a una
organizacion utilizar el enfoque a procesos en conjunto con el ciclo PHVA y el
pensamiento basado en riesgo, para alinear o integrar su SGC con los requisitos de
otras normas de Sistema de Gestion. (ISO 9001:2015)

ISO 9004. Gestion para el éxito sostenido en una organizacion — Enfoque de gestion
de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas alla
de los requisitos de la norma. (ISO 9001:2015)

La edicion vigente de esta norma es la ISO 9001: 2015, establece los criterios para
un Sistema de Gestion de la Calidad y es el Unico estandar en la familia de normas
ISO 9000 que puede certificarse (aunque esto no es un requisito). Esta norma
especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad cuando una

organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar constantemente productos y
servicios que cumplan con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables, y

b) tiene como objetivo mejorar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
efectiva del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y la garantia
de conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

Este estdndar se basa en una serie de principios de gestion de calidad que incluyen
un fuerte enfoque al cliente, la motivacion e implicacion de la alta direccién, el
enfoque basado en procesos que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. Todos los requisitos de 1SO
9001: 2015 son genéricos y estan destinados a ser aplicables a cualquier
organizacion, independientemente de su tipo o tamafio, o los productos y servicios
que proporciona (ISO 9001:2015).
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Datos proporcionados por la consultoria QC Solutions en septiembre de 2018 se
publicaron encuestas globales sobre los certificados de las normas ISO para los
Sistemas de Gestion, teniendo un resultado de 1,058,504 de empresas certificadas
en I1ISO 9001:2015 en el afio 2017, se presento una caida del 4% dada la transicion
a la nueva version de dicha norma. (QCS, 2018) La péagina oficial de ISO al afio
2020 reporta mas de 1900 organizaciones en mas de 20 paises certificadas en ISO
9001:2015. (ISOTOOLS, 2020)

Es asi que con lo visto anteriormente se puede entender la necesidad de la
implementacion de lo que se llama calidad, en las organizaciones que pretenden
seguir creciendo, ganando credibilidad en un mercado tan competitivo que empuja
a las organizaciones a cambiar su forma de ver a su cliente final, siendo una parte
interesada que requiere ser escuchada en sus necesidades y expectativas,
incluyendo no solo al cliente externo sino también al interno. Tomando en cuenta
gue en la medida que se atiendan las necesidades de todos los interesados, se
veran reflejados los esfuerzos de los miembros de la organizacion en un fin comun,
el cual es mantener la competitividad de la empresa siendo de clase mundial pero
también, conservar un capital humano que entiende las necesidades de su

integracion a la misma.

Capitulo Il. Metodologia
2.1 Programa de induccion a la calidad
Para comenzar con el programa de induccion se presenta el material de apoyo,

considerando de inicio que el personal a quien va dirigido el programa tiene un

minimo de conocimientos previos acerca de la calidad y del Sistema de Gestion de

la Calidad. En dado caso de que el personal no cuente con dichos conocimientos,
se iniciara la induccién con una introduccion al Sistema de Gestion de la Calidad

para de esta manera lograr homogeneizar el grupo de trabajo.

De esta manera, por cada capitulo se presentaran los documentos de soporte que
deben ser elaborados, para proporcionar informacion de: qué comunicar, cuando
comunicar, a quién comunicar, cOmo comunicar y quien comunica de acuerdo con

la norma en cuestion. sub clausula 7.4. ISO 9001:2015.
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Una vez que la organizacion se compromete a dar seguimiento a la capacitacion de
su personal en lo referido a un Sistema de Gestion de Calidad, se procede a

presentar la propuesta de capacitacidon que se menciona a continuacion.
PROPUESTA DE CAPACITACION A LA CALIDAD
1.- Establecer el lugar de reunién en la propia organizacion.

2.- Contar con la lista de participantes definida por la organizacion, incluyendo

aguellos que deben estar en primer plano.
3.- Se llevara a cabo en cada sesién un registro de participantes.

4.- Se entregard a cada participante su material de capacitacion incluyendo
materiales de apoyo para las horas fuera de su area de trabajo.

5.- Se declaran los lineamientos de trabajo para cada sesion a los participantes.

6.- Se presenta el cronograma de actividades para la capacitacion con fechas y

horas para conocimiento de los integrantes.

Clausula 1. Objetivo y campo de aplicacion
Esta norma internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de la

Calidad cuando una organizacion:

a. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b. Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales

y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafo, o los

productos y servicios suministrados.
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Clausula 2. Referencia Normativa
ISO 9000:2015, Sistemas de Gestidon de Calidad. Fundamentos y Vocabulario

Clausula 3. Términos y definiciones

Es necesario que el personal al que se impartira el programa de induccién conozca
con anticipacion el glosario de definiciones del apartado 3.- Términos y definiciones
de la norma ISO 9000:2015.

Clausula 4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas pertinentes
para su propoésito de desarrollo y su direccion estratégica, con el fin de lograr los

resultados previstos de su Sistema de Gestidon de la Calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre
estas cuestiones externas e internas junto con las evaluaciones pertinentes que la

organizacion establezca y le convengan para su funcionamiento.

Datos por considerar para elaborar el documento que nos ayudara a cumplir con el

requisito antes mencionado:

e Puede incluir factores positivos 0 negativos.

e Se puede considerar los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de
mercado, social y econémico, ya sea local, regional, nacional o internacional.

e El contexto interno se pude considerar los valores, la cultura, los

conocimientos y desempefio de las organizaciones.

Documento sugerido: ANALISIS PESTEL

“Es una herramienta que te ayuda a hacer un analisis estratégico del entorno de tu
organizacién ya que por sus siglas toma en consideracion los ambitos: Politico,
Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal. No solo puedes ver la posicion
interna y externa de la organizacion, sino que te da la oportunidad de identificar las

oportunidades y los riesgos que estos entornos tienen injerencia en la misma, asi
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como calcular costes, recursos requeridos, beneficios y los riesgos asumidos”.
(Jaramillo, 2009). (Ver figura 4)

Figura 4. Ejemplo de Andlisis Pestel
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Fuente: Elaboracion propia.

Actividad. - Realizar 2 ejemplos por cada contexto aplicables a la empresa

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

La organizaciéon determinar las partes interesadas junto con los requisitos

pertinentes que estas establezcan para el SGC.

Se sugiere elaborar un listado o matriz que concentre todas las partes interesadas

dentro y fuera de la organizacion donde se determinen sus expectativas y

necesidades que tienen frente al SGC. (Ver figura 5)
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Figura 5. Matriz de partes interesadas (Necesidades y Expectativas)
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Fuente: Elaboracidn propia.
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Actividad. - Realizar la matriz de partes interesadas internas y externas que se

involucren con la organizacion.
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la calidad.

La alta direccion determina el alcance de la organizacion tomando encuentra lo

siguiente:

a. Las cuestiones internas y externas analizadas
b. Los requisitos de las partes interesadas.

c. Los productos y servicios de la organizacion.

La organizacién mantiene disponible y como informacion documenta el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, el cual debe establecer el tipo de producto o servicio
que la organizacion ofrece, ofreciendo la justificacion para cualquier requisito que la
Norma Internacional establezca, la organizacion establece que no es aplicable para
el alcance del SGC y no interfiera con las responsabilidades asegurando la

conformidad del producto o servicio y del aumento de la satisfaccion del cliente
Actividad. - La alta direccion determina el alcance de la organizacion.
4.4 Sistema de Gestién de la Calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos los procesos necesarios y sus

interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el SGC:

Se determinan las entradas y salidas que se esperan de los procesos, la secuencia
e interaccién entre los procesos, se determina los métodos de seguimiento,
medicién e indicadores del desempefio, identificar los recursos necesarios y su
disponibilidad, es necesario asignar las responsabilidades y autoridades para cada
uno de los procesos, se abordan riesgos y oportunidades, es necesario asegurar la

evolucion de dichos procesos para obtener los resultados previsto.

La organizacion debe mantener y conservar informacion documentada para tener la

confianza de que los procesos se realizan de acuerdo con lo previsto.
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Documento sugerido: Mapeo de procesos

En el mapeo de procesos consiste en identificar, entender y describir los procesos
para producir productos o servicios. Funciona para describir los procesos, se

elaboran diagramas y documentos de texto que facilitan su entendimiento.

En un mapa de procesos se identifica un inicio, una secuencia de tareas y el fin que
representa el resultado obtenido. (Ver figura 6)

Este diagrama se realiza con el fin de ayudar a comprender todos y cada uno de los
procesos involucrados con el SGC ya que se puede tener la analogia que el sistema
es un reloj y los procesos o series de tareas los engranes ninguno es independiente

del otro y todos dependen del otro y esto genera el funcionamiento del SGC.

Figura 6. Mapeo de procesos
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Fuente: Elaboracion propia
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Para establecer una gestion basada en procesos en una empresa, se tiene que
identificar los diferentes procesos que incluyen tres grandes bloques:

Procesos estratégicos: Corresponde a los cargos de direccion y gerencia.
Considera fundamentalmente procesos de gran calado estratégico que condicionan
la definicion del mapa de procesos. Asi como también la consideracion de los demas
procesos y actividades con el objetivo de proporcionar un soporte para la toma de

decisiones acertadas.

Procesos clave: Dentro de esta categoria de procesos podemos encontrar
aguellos procesos implicados en el disefio, la planificacion y la supervision de la
estrategia comercial, de las cadenas de suministros y de los proyectos logisticos,

entre otros.

Procesos de apoyo: También llamados procesos de apoyo complementan a los
procesos definidos anteriormente. Las actividades y los procesos se encuentran
relacionados con el abastecimiento de materias primas, con las herramientas,
aplicaciones y equipos informaticos o con la formacion del personal.
(ISOTOOLS.COM.MX- 2017)

Actividad. - Realizar el Mapeo de Procesos de la organizacién tomando en
cuentalos puntos antes mencionados y todos los procesos involucrados para
el producto o servicio, tanto entradas como salidas y los procesos del SGC
gue mencionan en apartado 4 hasta el 10 de la Norma ISO 9001:2015.

Clausula 5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con el Sistema de Gestion
de la Calidad. Debe asumir las responsabilidades y obligaciones respecto a la

rendicion de cuentas correspondientes al Sistema de Gestion de la Calidad.

Se debe asegurar que se establezca la politica de calidad junto con los objetivos de

la calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad asegurando que sean
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compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacién. Se debe
promover el uso del enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos, asi como

promover la mejora.
5.1.2 Enfoque al cliente

La ata direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente. Se determina, comprende y cumple regularmente los requisitos del cliente,
asi como los legales y los reglamentarios aplicables. La organizacion determina y
considera los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad del
producto o servicio, asi como aumentar la satisfaccion del cliente. (Ver figura 7)

Figura 7. Analisis FODA
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Fuente: Elaboracion propia
Pagina 26 de 49



Actividad. - Realizar el analisis FODA de la organizacion

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La organizacion mediante la alta direccion debe establecer, implementar y mantener
una politica de la calidad que debe cumplir los requerimientos de la norma siendo
apropiada al propésito y contexto de la organizacién y apoyando su direccion
estratégica, proporcionando el marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad, incluyendo el compromiso de cumplir los requisitos
aplicables e incluya un compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Politica de calidad ejemplo:

“Bocaros S.A. de C.V. es una organizacion dedicada a la produccion y
comercializacion de pan que busca establecer y fortalecer el vinculo cliente-
proveedor, para mantenernos actualizados con las necesidades del mercado.
Estamos comprometidos a trabajar cumpliendo con los requisitos del cliente bajo el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), asi como también cumpliendo con los
requisitos ambientales y de seguridad aplicables, enfocados en todo momento a la

mejora continua.”
Actividad: establecer la politica de calidad de la organizacion.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

La organizacién tiene el compromiso de mantener disponible y difundir a través
de actividades y mecanismos de comunicacion la politica de calidad de la
empresa a las partes interesadas pertinentes (personal general, clientes y
proveedores), asi como de resguardarla como informacion documentada del
SGC tanto en medio fisico como en formato electrénico para futuras revisiones

0 actualizaciones.
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Resulta importante asegurar la difusion y el entendimiento de la politica de
calidad por el personal de la organizacion, verificandose mediante auditorias

internas del SGC y en encuestas periddicas a los trabajadores.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion de la organizacién debe definir los roles, responsabilidades y las
autoridades de todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo,
asegurando que los procesos generan y proporcionan los resultados deseados que
incidan en el Sistema de Gestion de la Calidad, asegurando la efectividad del
mismo, identificando oportunidades de mejora, también se recomienda establecer
por medio de un organigrama las jerarquias de los puestos establecidos y realizar
un control de actualizacidbn permanente. Se asegura la integridad del sistema

cuando se mantienen, planifican e implementan los cambios pertinentes.
Documento sugerido: Organigrama de la organizacion y descripciones de puesto.

Actividad: Realizar 3 descripciones de puesto.

Clausula 6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Documentos sugeridos ANALISIS PESTEL y Matriz de Partes Interesadas
realizados en el apartado 4.1 y 4.2 para determinar los riesgos y oportunidades
visualizando el entorno interno y externo necesario para abordar dichas acciones,
con el fin de asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda lograr los
resultados previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir efectos no

deseados y lograr la mejora.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles

pertinentes y los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Para asegurar cumplir con lo solicitado segun la ISO 9001:2015 se recomienda
seguir el método OBJETIVOS SMART, que como su nombre lo dice es inteligente
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y dirigen los esfuerzos estratégicos de una empresa para que sus objetivos sean
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y a tiempo, (Ver figura 8) Ayudando
a distinguir los objetivos eficaces de los que no lo son. (Colorado Technical
University, 2018)

INDICADORES SIGNIFICADO

SPECIFIC
. A M t)
S (ESPECIFICO) ¢, Qué se busca conseguir”
M MEASURABLE ¢, Qué indicadores se pueden utilizar
(MEDIBLE) (%) para medir su eficiencia?
o AT oo
(ALCANZABLE) y
empresa?
R RELEVANT ¢ Por qué es importante para la
(RELEVANTE) empresa o a los clientes?
TIMELY
; A 2
T (TIEMPO) ¢ En cuando se alcanza esta meta®

Fuente: Elaboracion propia

Actividad: Proponer tres objetivos siguiendo la metodologia SMART.

6.3 Planificacion de los cambios

Todo cambio que se desee realizar en el Sistema de Gestidén de la Calidad debe
realizarse de forma planificada considerando los propésitos de los cambios y las
consecuencias potenciales que esto pueda generar. La Direccidn sera la encargada
de aprobar o no el cambio, conservando la integridad del sistema y tomando en

cuenta la disponibilidad del recurso necesario.

Se debe mantener un adecuado registro del control de cambios y, de ser necesario,
realizar la asignacion o reasignacion de las responsabilidades y autoridades que

correspondan.

Nota: “La organizacion determina los periodos en los que la informacion

documentada sera revisada y los cambios pertinentes a realizar, se recomienda que
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por lo menos una vez al afio se realicen estas revisiones, si no hay cambios antes

de este plazo.”

Clausula 7. Apoyo

7.1 Recursos

El alta direcciobn debe determinar y proporciona los recursos necesarios para el

establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SG.

Recomendamos que el area de Recursos Humanos genere e imemente los

procedimientos necesarios donde aborde:
e Personal

La organizacion debe generar un procedimiento de reclutamiento donde se
determina la cantidad de personas necesarias para la operacion de los procesos,
seguido de una entrevista previa contratacion para evaluar capacidades, aptitudes
y conocimientos del personal con base en su formacion, experiencia y habilidades.,
asi mismo, una vez dentro de la empresa se monitorea su desempefio y su

competencia a través de evaluaciones de desempefio.
e Infraestructura

La organizaciéon debe mantiene las instalaciones y equipos necesarios para el
desarrollo de sus actividades, con la tecnologia requerida en todos sus procesos,
junto con la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos

del producto o servicio.

Dicha infraestructura, incluye
a) edificios y servicios asociados;
b) equipos, incluyendo hardware y software;

c) tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Se recomienda definir el Procedimiento de Mantenimiento junto con los planes de
mantenimiento de los equipos e instalaciones que estan relacionados directamente

con el servicio o producto proporcionado al cliente, para asegurar que estan en
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Optimas condiciones de funcionamiento, de esta manera se conoce la capacidad de
los equipos e instalaciones con los que cuenta la organizacion, lo que permite

determinar la capacidad de respuesta ante la demanda de los clientes.
e Ambiente de trabajo (social, psicoldgicos y fisicos)

Se entiende por ambiente de trabajo adecuado a la combinacion de factores tales

como: sociales; psicologicos; fisicos.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de los procesos y la conformidad de los productos y monitorea
periddicamente a través de encuestas de clima laboral que realiza al menos cada
seis meses (el tiempo debe adecuarse segun las necesidades de la organizacion),
ademas de seguir el Procedimiento de Ambiente Laboral para la operacion

adecuada de procesos, para llegar a la conformidad de los productos o servicios.
Actividad: Realizar los procedimientos para Ambiente de trabajo
7.2 Competencias

Se debe determinar las habilidades y competencias necesarias para cada uno de
los puestos dentro de la organizacion, la informacion se establece en descripciones
de puestos, las cuales estdn a resguardo del area de Recursos Humanos, se
asegura que los candidatos sean competentes basados en la educacién, formacion

y experiencia. (Ver figura 9)

Es necesario que las descripciones de puesto sean del conocimiento de cada
miembro del personal postulado durante su proceso de reclutamiento para su
ingreso a la organizacion, asegurando el completo entendimiento de las actividades

gue les corresponde desarrollar y su impacto en la calidad del producto.

Cuando sea necesario se aplican los planes de capacitacion como accion para la
adquisicion de competencias necesarias, las evaluaciones necesarias las realizara
el responsable de cada area para medir la eficiencia de las capacitaciones y medir

el grado de competencias adquiridas, dichas evaluaciones se mantendran en
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resguardo como evidencia documentada que asegura el crecimiento profesional del

personal dentro de la organizacion.

Nota: “Este punto se trabaja con las descripciones de puesto, pero también es
necesario un registro de capacitaciones, cuando sea necesario adquirir estas

habilidades y competencias requeridas.” (Ver figura 9)

NOMBRE DE LA EMPRESA Cédigo: ORIG-####
LOGO DE LA EMPRESA REGISTRO DE CAPACITACION (LISTA DE Revision:
ASISTENCIA) Pag.: # de #
Elaboro: Fecha de elaboracién: DD/MM/AA
Reviso:
Fecha de Revision: DD/MM/AA
Aprobo:

Titulo de la Capacitacion:

Nombre del Capacitador:

Puesto del capacitador:

Fecha de inicio: Duracion:

No Nombre Puesto/Area Firma

Nombre y Firma del Capacitador

Fuente: Elaboracion propia
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7.3 Toma de conciencia

Establecer mecanismos junto con acciones necesarias para que el personal sea
consciente de la politica de calidad, los objetivos de calidad junto con la importancia
de su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestidon de la Calidad dirigido a la
mejora del desempefio tomando en cuenta las implicaciones que tiene el

incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion
7.4 Comunicacion

La organizacion ha determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes
al Sistema de Gestion de la Calidad y mantiene una matriz de comunicaciones,

donde se detallan:

e Qué comunicar

e Cuando comunicar
e A quién comunicar
e Cbmo comunicar

e Quién comunicar

Dicha comunicacién debe ser utilizada en todos los niveles de la organizacion,
cuando sea pertinente aplicarlo a las partes externas que estan involucradas con la

organizacion.

Para una eficaz comunicacion externa se pueden implementar diferentes medidas,
como la gestion de las apariciones en los medios, revision de los contenidos de la
pagina web, conocer la informacion exterior respecto a nuestra actividad, establecer
argumentos para el personal en contacto con el exterior, patrocinar eventos de

impacto publico, campafas publicitarias, etc.
7.5 Informacion Documentada

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion debe incluir:
a) la informacién documentada requerida por la norma ISO 9001:2015;
b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para

la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad.
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Se recomienda que la gestion, la creacion y el resguardo de dicha documentacion
sea respaldado por procedimiento que se encargue del control de la informacion

documentada del Sistema de Gestion de la Calidad.
e Creacion y actualizacion:

Se debe tener en cuenta que al crear y actualizar la informacion documentada la
organizacion debe asegurarse de cumplir la identificacion siguiente en dichos

documentos para su control y resguardo. (Ver figura 10)

Tipo de documento Datos de identificacion

Procedimiento, instructivos  de
trabajo, matrices, catalogos, tablas,

Caddigo (X-Y-00-00), titulo, fecha de
elaboracion, iniciales y firmas de las

listas, descripciones de puesto, funciones de quien/es elaboraron,
formatos, documentacion externa, revisaron y autorizaron, N° de revision,
etc. fecha de revision, N° de paginas,

idioma, N° version, gréficos, asi como
los medios de soporte: electrénicos y/o
papel.

Fuente: Elaboracion propia

e Control de la informacién documentada

La informacién documentada del Sistema de Gestion de la Calidad y la requerida
por la norma internacional ISOO 9001:2015 se debe controlar, estar disponible, ser
idonea para su uso donde y cuando sea requerida. Es importante que dicha
documentacion sea protegida contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado

o pérdida de la integridad de la documentacion. (Ver figura 11)
Para el control de la informacion se abordan los siguientes puntos:

o Distribucion, acceso, recuperacion y uso.
= Almacenamiento y preservacion.
o Control de cambios (versiones).

o Conservacion y disposicion.
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Con respecto a la documentacion externa la organizacion debe determinar su
identificacion y manejo segun sea pertinente para el control interno de la

organizacion.

NOTA: toda informacion y documentacion debe ser protegida contra modificaciones

no intencionadas.

Figura 11. Control de Informacién Documentada

NOMBRE DE LA EMPRESA Cédigo: ORIG-###
LOGO DE LA EMPRESA .
Revision:
NOMBRE DEL DOCUMENTO
Pag: # de #
Fecha de elaboracién: DD/MM/AA

Elaboro:
Reviso: Fecha de Revisién: DD/MM/AA
Aprob6:
1. Objetivo
2. Alcance

3. Referencias
4. Responsabilidades y Autoridades
5. Definiciones
6.Procedimiento
6.1 Procedimiento escrito
6.2 Procedimiento en diagrama, cuadros, tablas, etc.
7. Control de cambios

8. Conservacion y disposicién

9. Anexos
Control de cambios

Version Fecha de vigencia Descripcién de la modificacion Responsable

0 14/02/2019 Titulo del documento Gerente de Produccion
1 Se modifica el apartado 4, especificando el uso
de documentacion en el area de produccion

17/01/2020 Gerente de Produccion

Conservacién Disposicion y/o Ubicacién Responsable

Papel /Electrénico Area de trabajo Duefio de proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Clausula 8. Operacién

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente

Se debe tener una comunicacion con el cliente para mantener un control operacional
de los bienes o servicios que la organizacion maneja dentro de los lineamientos se
toman en cuenta la informacién relativa del producto o servicio, revisar los contratos,
pedidos y cambios que se soliciten para el producto o servicio ofrecido. Mantener
una retroalimentacion del cliente con respecto a los productos o servicios
entregados, incluyendo un control de quejas realizadas por los clientes. Tomar en
cuenta la manipulacién y control de la propiedad de los clientes como, por ejemplo:
tarimas, cajones, planos etc. Es necesario tomar en cuenta los casos de

contingencias que se presenten.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse y mantener comunicado a los proveedores
externos de los requisitos de la organizacion, donde se toma en cuenta la
aprobacion de productos o servicios, métodos, procesos y equipos junto con la
liberacién de producto o servicio. El conocimiento de la competenciay la calificacién
de las personas dicha informacién se establece con una evaluacion de proveedores
ya que es parte de los requisitos de la organizacion, para mantener actualizado su
nivel de desempefio (Ver figura 12), asi como las verificaciones o validaciones que
la organizacion o su cliente que se pretendan llevar a las instalaciones del proveedor

externo.
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Figura 12. Registro de evaluacion a proveedores

NOMBRE DE LA EMPRESA Codigo: ORIG-#i##
LOGO DE LA EMPRESA . Revision:
EVALUACION A PROVEEDORES -
Pag.: #de #
Elaboré: Fecha de elaboracion: DD/MM/AA
Reviso: Fecha de Revision: DD/MM/AA
Aprobo:
Nombre del proveedor Harinas México. C.V
Producto o servicio
ofrecido Harinas
Periodo de evaluacion Febrero 20 - Marzo 20 / afio en curso
Tiempo de entrega (Puntualidad) 95% Trafico en carretera
Flexibilidad de pago 90% /
Flexibilidad de pedido 90% /
Competitividad de precios 95% /
Trato del personal 100% /
Porcentaje de
cumplimiento Descripcion de evaluacién
100-90 % Excelente
B 89-76 % Bueno con oportunidad de mejora
75-70 % Regular con necesidad de mejora
Nota: Si el proveedor obtiene una calificacion C por 3 meses consecutivos después de ser
’ informado de las deficiencias y no exista un plan de accién y/o acciones correctivas
por parte del proveedor, sera necesario cambiar de proveedor para el producto o
servicio sefialado.
Firma de Compras:
Firma de Almacén:

Fuente: Elaboracion propia

Actividad: Elaborar el registro de evaluacion de proveedores de la

organizacion.
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8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 Respecto a las salidas no conformes la organizacién debe llevar un
registro adecuado de las salidas no conformes con los requisitos establecidos y

poder controlar el uso y salidas no intencionada.

La organizacion siempre debe tomar las acciones necesarias para atender las no
conformidades detectadas (Ver figura 13), asi como la naturaleza de su generacion

detectada antes, durante y/o después de la entrega del producto, durante y/o

después de la realizacion de un servicio.

NOMBRE DE LA EMPRESA Cédigo: ORIG-##
OGO DE LA Revision:
EMPRESA REGISTRO DE PRODUCTO NO :
CONFORME Pag.: # de #
Elaboro: Fecha de elaboracion: DD/MM/AA
Reviso: Fecha de Revisién: DD/MM/AA
Aprobo:

Nombre de quien reporta:

Rubén Gonzalez

Proceso o Area que reporta:

Almacén

Fecha:

14 de Marzo afio en curso

Descripcién del Producto No Conforme Causa

Materia Prima

Harinas

X

Mantequilla

Levadura

Leche

Huevo

Saborizantes

En la inspeccion visual y tactil se
describe que la harina se
encuentra humeda

Producto

final

Torta

Pan dulce

Pan salado

Accion correctiva
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Solicitar la compra de Gel de Silice desecante antihumedad y ser colocada en almacén lo
antes posible

Firma de quien reporta: |

Firma del Responsable de Area: ‘

Firma de Gerencia: |

Fuente: Elaboracion propia

Actividad: Elaborar el registro Producto No Conforme de la organizacion

Clausula 9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

El seguimiento y medicion del desempefio de organizaciébn debe planificarse,
implementarse y monitorearse permanentemente apoyandose con un cronograma

de aplicacién y un cuestionario de satisfaccion al cliente.

Verificando los procesos de seguimiento, medicién, andlisis con los que se evalla
la satisfacciéon de los clientes y el cumplimiento de sus necesidades. En todo
proceso realizado se debe conservar la evidencia de los indicadores para demostrar
la conformidad del SGC.

9.2 Auditoria interna

La organizacion debe establecer un procedimiento para planificar, implementar y
registrar auditorias internas de la Calidad, a fin de evaluar la eficacia del SGC. Las
Auditorias Internas se programan teniendo en cuenta la naturaleza e importancia
del sector a auditar, y su ejecucion esta a cargo del personal independiente de la
Gerencia o Area a controlar. Por lo que se propone realizar un programa anual de
auditoria considerando por area los criterios a auditar y los meses en los que se

debe realizar. (Ver figura 14)
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Figura 14. Programa anual de auditorias internas

CODIGO:
NOMBRE DE LA EMPRESA ORG-s22
LOGO DE LA EMPRESA Rev. 2
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS PAG. 1 de 1
ANO:

NO. AUDITORIA AREA CRITERIO(S) 2| @ m m 3|3 m Zlg(2|8
AUD-001 Ventas 512,82 855,856,912 X X X
AUD-002 Compras 71,814 84 X X X
AUD-003 Reclutamiento 53,72 X X
AUD-004 Recursos Humanos 73,54 X X
AUD-005 Seguridad e Higiene 612 613,613 812 X X X X
AUD-006 Seguridad Ambiental 612,613,614 X X X X
AUD-007 Logistica 81 X X X
AUD-008 Mantenimiento 71 X X X
AUD-009 Almacén 85 X X X
AUD-010 Produccién 85 87 X X X X
AUD-011 Embalaje 85 X X X X
AUD-012 Capacitacion 53,72 X X
AUD-013 Analisis 85 86,87 X X X
AUD-014 Todo el personal ISO 14001: 2015 X X X

Fecha de elaboracion:

DD .MM AAAA

Revisd:

Fecha de revision:

DD.MM.AAAA

Fuente: Elaboracion propia
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Actividad: Elabora el programa anual de auditorias internas respecto a las
prioridades del Sistema.

Los resultados de las Auditorias se registran en los reportes auditoria (Ver figura 15)
mismo en los que en caso de presentarse se informan las no conformidades y se
transmiten al responsable de la Gerencia o el &rea auditada, a fin de que se adopten
las acciones correctivas y preventivas que correspondan, verificando la efectividad
de estas.

Figura 15. Reporte de Auditoria

GODIGO:
NOMBRE DE LA EMPRESA ORG-##
LOGE0 DE LA EMPRESA X A REV. #
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA PAG. 1 de 1
REPORTE NO: | oEauomoRia wo: AUD-D182018 | FEGHA:
AREA AUDITADA | auomapo:
AUDITOR LiDER: FIRMA DE CONFORMIDAD COM EL AUDITADO:
AUDITOR(ES) INTERNO(S)
TEXTO DE Lt CLAUSULA:

Tancar Pamato, Punto B.1.2, Capiteo B, 150 14001:2015
“La arganizacion deba oetenmirar quelics Sspectos quis 1ENgan o PUEan taner un IMEano ambiemal sigrificative, &5 decir, 05 aspecios ambiemales
sigrificatives, medianbe el uso de criterios establecidos.”

O COMFORMIDAD:

L orgarizacion ro ha esiablesico un procedimiento para icantificar kas apecios ambientales de sus aclividaces,

FECHA DE RESPUESTA: | FECHA DE IMPLEMENTACION:

RESPONSABLE: | PUESTO: |
ACCION CORRECTIVA:

ORMZEN DEL PROBLEMA:

FECHA DE SEGUMIENTO: | avoiTor:
COMENTARIOS FIRMA DE CONFORMIDAD CON EL AUDITADC:

METOD0 DE VERIFICACION: FECHA:

Hevision de docurmertas AUDITOR QUE VERIFICO:
Renvisibn de registros. NOMBRE:

Entrevista parsanal FIRMA:

INspaccion visdal
onno (especifigque):

Facha de elaboracion: Fecha de revisin:

DD.MM AAAA, Revisd. DO MM.AsAA

Fuente: Elaboracion propia
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Actividad: Elabora un Reporte de Auditoria.
9.3 Revision por la direccion

La organizacion por departamento debe hacer entrega de los resultados al Director
General mediante un reporte de resultados en formato impreso y digital, en cual se
informan los resultados de las auditorias realizadas junto con los documentos de

evidencia y los planes de accion en caso de haber sido necesarios.

Asi mismo, se debe hacer entrega de los resultados de encuestas de satisfaccion
al cliente, anexando por departamento las oportunidades de mejora identificadas y
reportando necesidades de realizar cambios en el SGC. Esta informacion,
auditorias, encuestas y planes de accion que se tomaran en los resultados de

auditoria, se conservaran como registros de calidad.

Como resultados de la revisiéon por la direccion se establecen acciones orientadas
a la mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y de sus procesos
estratégicos, operativos y de soporte, también identificamos la necesidad de

cambios en el sistema y la necesidad de recursos.

Los resultados de las actividades realizadas por la organizacion deben presentarse
para toda parte por medio de reportes, cuadros comparativos con resultados
anteriores, y estableciendo nuevos compromisos de mejora, asegurando el

seguimiento de estos.

Dicha informacion se conservara como informacién documentada para evidencia de

los resultados.

NOTA: El Director General es el responsable de planificar, llevar a cabo y recolectar
los datos para la revision por la direccion, con base en la informacion proporcionada

por medio fisico y electronico por los duefios de cada proceso.
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Clausula 10. Mejora
10.1 Generalidades

La organizacidén debe determinar mediante un andlisis de riesgos y oportunidades,
las acciones necesarias de mejora para implementarlas cumpliendo los requisitos

del cliente y aumentar su satisfaccion.
10.2 No conformidad y accion correctiva

La organizacion debe llevar a cabo un plan de accién mediante el cual se tomara
acciones correctivas para las no conformidades encontradas durante las revisiones
o auditorias internas, considerando la frecuencia y la causa raiz del problema, para

prevenir su reaparicion o eliminarla radicalmente.

NOTA: Las acciones correctivas deben ser apropiadas al impacto de los problemas

encontrados.
10.3 Mejora continua

Partiendo de los resultados de los indicadores (auditorias internas y las revisiones
realizadas por la alta direccién), se determinan los riesgos y oportunidades que
influyen en la mejora continua, mismos que se planifican y gestionan en los

procesos necesarios para poder implementarlos.

Finalmente, con el proceso de analisis realizado a la norma ISO 9001:2015, todas
aquellas organizaciones que aspiren a un Sistema de Gestion de la Calidad
funcional pueden implementar de manera efectiva esta informacién de forma
estratégica, generando la evidencia documentada necesaria para la gestion de los

procesos, ademas del liderazgo y compromiso mostrado por la alta direccion.

Es necesario el cumplimiento de los requisitos, necesidades y expectativas, la

satisfaccion del cliente, asi como una vista hacia la mejora continua.

Se recomienda para asegurar la mejora continua implementar acciones de
seguimiento como el método Feedback 360 - Técnica de evaluacion del rendimiento
y desarrollo de las competencias de los directivos y los trabajadores de una

organizacion. Proceso que se basa en la observacion de resultados derivados de
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una encuesta que permite que un individuo obtenga: “una auto descripcion de sus
competencias, la descripcién de sus competencias realizada an6nimamente por
otras personas que le conocen y una presentacion de la informaciéon que permita
tanto la comparacion de estas descripciones entre si, como son su auto descripcién”
(Lévy-Leboyer, 2000)

Figura 16. Diagrama de evaluacion del método Feedback 360

Empleado
Evaluado

Compaiieros

Fuente: Elaboracion propia

En caso de que se acepte la propuesta estos seran los puntos con los que se realice
la induccion, para que la organizacion en un futuro pueda aspirar a una certificacion.
Una vez concluida la induccion la organizacion se llevard acabo el seguimiento
estimando que se tomaran seis meses para la elaboracion de la informacién
documentada faltante necesaria para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad y los siguientes seis meses seran para llevar a cabo la implementacion.
Finalizado este periodo de un afio se realizara una evaluacion del sistema mediante
una Pre-Auditoria Interna para conocer las condiciones de implementacion y el nivel
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de madurez del sistema hasta ese momento, considerando que en un afio mas se
realice su primera Auditoria Interna formal.

Es indispensable que la organizacion considere para una exitosa implementacion el
recurso del personal, con los que se formaran equipos de trabajo, se nombraran a
los duefios de proceso y responsables de area, se asignaran responsabilidades y
se comunicaran al personal al que estan dirigidos los procedimientos, brindando las
capacitaciones pertinentes para la correcta comunicacion de la informacion, de la
misma forma la alta direccion debe tomar en cuenta el recurso econémico necesario
para la implementacion del sistema, mismo que sera establecido al comienzo de la
gestion y revisado en cada reunion asignada para presentar los informes
pertinentes, entregados por el departamento del Sistema de Gestidén de la Calidad

a la alta direccion en los periodos dispuestos por la organizacion.
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Capitulo 11l. Resultados y discusion

La adaptacion del curso de induccion se realizara dependiendo del producto o
servicio producido por la organizacion, ademas, se considerara el giro al que forme
parte, el tamafio de la misma, cantidad de trabajadores, &reas y una vez
identificados sus procesos estratégicos, operativos y de soporte. El siguiente paso
para este trabajo seria laimplementacion de la induccion para obtener los resultados

reales y realizar el informe de éxito o rechazo de la metodologia propuesta.

Capitulo IV. Conclusion y recomendaciones

Terminada la induccion en la organizacion se buscara contar con un minimo de
documentos que sean suficientes y necesarios para cumplir con los
requerimientos del Sistema de Gestion de la Calidad y paralelo a esto, evaluar el
éxito del programa propuesto en esta Tesis, desde el cumplimiento del objetivo
general como de los objetivos especificos.

Se emplea una vision futura en la que la implementaciéon de un Sistema de Gestion
cualquiera en una organizacion, evite verse como una pérdida de tiempo y/o
recursos, presentando la normativa a la organizacién, asi como los beneficios
generales que conlleva su implementacion, y de esta forma, se vea un aumento de
interés y se inicie un cambio al pensar de la alta direccion, fomentando una cultura
organizacional donde la calidad y su normativa, en este caso ISO 9001,
proporcionan las herramientas necesarias para construir un sistema solido y
funcional, obteniendo grandes beneficios en la organizacion interna, en el
posicionamiento en el mercado, en la mejora en el rendimiento de actividades,
reduccion de residuos y la eficiencia de la produccién, llevando finalmente a obtener
un beneficio econébmico. Es necesario que tanto directivos como trabajadores se
comprometan con el sistema, ya que son indispensables para que su
funcionamiento en la organizacion proporcione una mira a la mejora continua.

Se espera comunicar de manera sencilla, que el cumplimiento de la norma no
depende de la presentacién de documentacién en exceso, sino, de la comprensién
de la aplicacion practica de cada uno de los ellos, se busca el acompafiamiento de

la organizacion y cada una de sus partes interesadas para la construccion de un
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Sistema de Gestidn de la Calidad, el cual proporcione un cumplimiento econémico,

social y politico.
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