DIPLOMADO EN SISTEMAS DE CALIDAD EN INGENIERIA DE PROYECTO Y CONSTRUCCION
MODULO IV: PARTE 1. DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE CALIDAD

DEL 3 AL 11 DE NOVIEMBRE DE 1997
COORDINADOR: ING. DANIEL GONZALEZ GARCIA

FECHA
LUNES 3

MARTES 4
MIERCOLES 5

JUEVES 6

VIERNES 7
SABADO 8
LUNES 10

MARTES 11

TEMA
PRESENTACION
JUNTA DE ALINEACION.

FUNCIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD
DESCRIPCION DE SISTEMA DE CALIDAD

PROCESO E CERTIFICACION 1SO 9000 EN ICA

AUDITORIAS DE CALIDAD, ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS, CONTROL DE DOCUMENTOS

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD
LA VOZ DEL CLIENTE Y TALLER DE LA CERTIFICACION
{SO 9000 DEL SISTEMA DE CALIDAD DE ICA-FLUOR DANIEL

LOGROS Y BENEFICIO DE LA CERTIFICACION ISO 9000 DEL
SISTEMA DE CALIDAD DE ICA FLUOR DANIEL

EXPOSITOR

ING.
ING.

ING.
ING.

ING.
ING.

ING.
ING.
ING.

ING.
ING.

ING.
ING.

ING.
ING.

ING.
ING.
ING.

DANIEL GONZALEZ G.
HECTOR LOPEZ R.

GERARDO CAMACHO
JOSE VARGAS

GERARDO CAMACHO
HECTOR LOPEZ R.

LETICIA LOZANO
VICTOR CRUZ LANGRADE
JOSE VARGAS

ANTONIO LEGORRETA
CARLOS BRAVO

HECTOR LOPEZ R.
DANIEL GONZALEZ G.

PILAR ITURBIDE PALENCIA
VICTOR CRUZ LANGRADE

LETICIA LOZANO
DANIEL GONZALEZ G.
CARLOS BRAVO

HORARIO
16:00
21:00

16:00
21:00

16:00
21:00

16:00
21:00
16:00
21:00.

S:00
14:00

16.00
2100

16:00
21:00
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FACULTAD DE INGENIERIA U_N.A. M
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE
'CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO 1V

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 1

‘DISERIO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO
-DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

UN CASO PRACTICO
TEMA 1:

PRESENTACION ICA FLUOR DANIEL Y
JUNTA DE ALINEACION

EXPOSITOR: ING. DANIEL GONZALEZ
PALACIO DE MINERIA

1997

Palacic de Mineria Calle de Tacuba s Primer piso ' Deleg Cuauhtemoc 06000 México, D.F. APDO Postal M-2285
Telefonos: 5128955  512:5121  521-7335 5211987  Fax 53100573  S21-4020 AL 26



DIPLOMADO DE CALIDAD
MODULO IV Parte 1

TEMA 1 Presentacién ICA Fluor Daniel y Junta de Alineacién

AGENDA Lunes 3 de Noviembre, 1997
HORA DESCRIPCION - "PRESENTADO POR
16:00 Presentacidn y expectativas Grupo, instructores
16:10 | Tépico de seguridad Danie! Gonzilez, Voluntario
16:15 | Tépico de calidad Daniel Gonzélez, Voluntario
Organizacion de ICA Fluor Daniel
16:20 | Historia Héctor Lépez R.
Organigrama
Estructura Matricial
16:40 ] Proceso de transformacién de la cultura de
Calidad
¢ Visién Daniel Gonzilez
s Filosofia
s Valores
17:00 Receso
17:10 | Dinamica “Valares del grupo”™ Héctor Lépez R.
17:30 | Junta de Alineacion
Propésito (objetivo) Daniel Gonzilez
Estructura
17:45 | Video “El poder de una Visién”
18:15 | Comentarios al video Grupo/Daniel Gonzalez
18:25 | Generacién de la Vision del grupo Individual
Individual (15 min) Equipos
Equipos (30 min)
19:10 | Presentacion de la Visidn por equipos Equipos
(5 min./ equipo}
19:40 Receso
19:50 | Presentacion de la Vision unificada Héctor Lépez R.
20:00 | Areas clave de resultado ‘
s ldentificacidn de 4reas clave Equipos
s Actividades criticas, mediciones y
responsables
20:30 Presentacion de las 4reas clave, actividades
criticas, mediciones y responsables Equipos
(5 min.Jequipo) ‘ Y
20:50 | Comentarios finales, conclusiones y Grupo
evaluaciones (de la sesidn y al grupo)
21:00 | Cierre de la sesion




Diplomado en Sistemas de Calidad
en Ingenieria de Progectos y
Construccion

ICAlS

FLUOR DANIEL

Moébdulo IV Parte 1

Lunes 2 al Marteg 11 de Noviembre de 1997



Diplomado en Sistemas de Calidad
en Ingenieria de Proyectos y
Construccwn |

A

Médulo IV Parte 1

Tema 1

Lunes 3 de Noviembre de 1997



Diplomado en Sistemas de Calidad en
Ingenieria de Proyecto y Construccion

TEMA 1 Presentacion
ICA Fluor Daniel
y Junta de Alineacidén

TEMA 1 Presentacion ICA Fluor Daniel
y Junta de Alineacion’

* ORGANIZACION DE ICA FLUOR DANIEL

* PROCESO DE TRANSFORMACION DE LA CULTURA
DE CALIDAD

« VALORES
" +«JUNTA DE ALINEACION

Ti-t/z0




HISTORIA

ICA FLUOR DANIEL

1995 (Sept.) Adoctrinamiento en el uso de los
procedimietos a todo el personal {técnicos,
administrativos y obreros)

1995 + (Dic.) Certificacién del Sistema de Calidad con
la norma ISO 9001
1996 -1a. y 2a. auditorias de seguimiento

Diversificaciéon de mercados

1997 3a. auditoria de seguimiento, ampliacién del
alcance de las actividades del Sistema de
" Calidad (precommissioning)

HISTORIA

FLUOR DANIEL

1912 Fundacid
(Constrycc

1934 Fundaci8y

éral, California)
ernational Corporation

1977 Fluor co . | International

1987 Sefusionan form pigl
ymero uno

en Estados Unidos)

Mas de 50 oficinas en los 6 continentes

TI-3/20
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% TEMA 1 Presentacion ICA Fluor Daniel

y Junta de Alineacion

1

*ORGANIZACION DE ICA FLUOR DA

>»HISTORIA
»ORGANIGRAMA
»ESTRUCTURA

HISTORIA

ICA FLUOR DANIEL
1947 Fundacioén de Grupo ICA
1978 Fundacion de ICA Industrial

1993 Fluor Daniel adquirié el 49% de ICA
Industrial creandose asi iCA Fluor
Daniel

1995 (Mayo) Decision de certificar el
Sistema de Calidad con ISO 9000

1995 (Julio) Implantacion de 400
procedimientos

é Ti-2/zc



- ORGANIGRAMA

CARE CCION GEMERAL

L RO

OERENCIA DE
CONTRATACION

DIRECCION DE
OPERACIONES

DIRECCION DE PROYECTOS
INDUSTRIAS DE

[ COORDINACION DE
10 DE

L

DIRECCION DE PROYTECTOS

INDUS TRLA ¥ zncng’l

CONS TRUCCION CONTROL DE
PROYECTOS

CONTABILIDAD ¥ REC, HUM ¥
FINANZAS CALIOAD

SISTEMAS MAGUINARIA
PROCESO

| FROPUESTAS MARKETING, ’

INGEMIERLA PRGCURACION | | SERENCIAS DE * PROI INTEL DE PROMOCION
PROYECTO NUEVO LEOH DE MERCADC PROYECTO

ESTRUCTURA'

]

GERENCIAS
FUNCIONALES

*Ingenieria
<Procuracitn
«Construccion

*Sistemas

*Maquinaria

*Ing. Proceso

ORGANIZACION MATRICIAL -
PROYECTOS

ABCDETFGHTI]

i

«Control de Proyectos

“«Calidad y Recursos Humanos
=Contabilidad y Finanzas

Ti-4/26



FILOSOFIA

>Se sustenta en el orgullo de haber cumplldo y
fmantener siempre vigente nuestra responsabllldad
flde lograr la ejecucion de los Proyectos con cero
‘-”defectos, a tiempo y dentro ‘del presupuesto, aE
" través del trabajo en equnpo-.e[ servicio al cliente, Ia
‘Emejora contlnua de |os procesos reconoclendo que

;:!a cahdad “es un proceso

: :l'i'magotable. o

VALORES

1.- Satisfaccion del cliente
2.- Trabajo en equipo

3.- Etica profesional

4.- Mejora Continua

5.- Seguridad en el trabajo

6.- Austeridad en los gastos

7.- Disciplina

3)7 | TI-¢/7



FILOSOFIA .

»VALORES

‘Ser la Empresa lider en México, en Proyectos Industriales
de Ingenieria, Procuracion, Construccion y
Mantenimiento, a través der

* Garantizar la atisfaccib ﬁtal del cliente

- Juieg{a:r,';-i};

Tr-5/20



DINAMICA. _

LOS VALORES

COMPARTIDOS DEL

GRUPO

TEMA 1 Presentacién ICA Fluor Daniel

y Junta de Alineacion

|

»

TI- 220
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PROPOSITO DE LA JUNTA

1.- Unificar los objetivos. y definir la Visién del grupo del Diplomado en
Sistemas de Calidad, es una oportunidad para escucharnos y
entender los requerimientos mutuos, asi como la manera en que
pueden satisfacerse.

</

2.- Integrar un equipo comprometido Alumnos- Profesores enfocado al
desarrollo efectiva del diplomado.

3.- Establecer compromisos del equipo que participara en el desarrollo
del Diplomado, con el objeto de hacer realidad la Vision creada en
esta junta.

0z/6-11
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VISION DEL DIPLOMADO

¢ Qué es una Vision?

Como trascenderemos en el futuro

¢, Qué queremos lograr como un verdadero equipo de trabajo?
;Como se veran este equipo de trabajo y el producto
terminado de su esfuerzo y dedicacion? | -

¢ Cuadl es la fuerza inspiradora que nos impulsara a llegar a la

bl

meta y éxito del diplomado?
¢ Cudles son los aspectos clave mediante los cuales lograremos lo
que queremos que sea el resultado de este Diplomado?

0Z/1 -1
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Notas para el enunciado de la Vision del
Diplomado en Sistemas de Calidad
(individual)
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Notas para el enunciado de la Vision del
Diplomado en Sistemas de Calidad

___ (Equipo)
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IDENTIFICACION DE RESULTADOS CLAVE

Los Resultados Clave son . requerlmlentos muy
importantes para el éxito de cualquier proyecto. |

El objetivo de los Resultados Clave es el de satisfacer
las expectativas de los alumnos y volver realidad la
Vision del Diplomado~en Sistemas de Calidad

Los Resultados Clave son act|V|dades relevantes con
metas especificas.

Las metas estan orlentadas a la accion, son medlbles y
enfocadas a procesos especificos
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IDENTIFICACION DE RESULTADOS CLAVE

Después de la terminacion del Diplomado, las preguntas
son : | |

® ; Qué fué lo que hicimos bien para lograr el éxito?

® ; Cudles fueron nuestras acciones mas trascendentales?

® ;De qué nos sentimos orgullosos?

Resultados Clave ( Ejemplos):

“Presupuesto *Programa *Medio Ambiente

*Innovacion | *Seguridad
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IDENTIFICACION DE RESULTADOS CLAVE

Liste tantas como deseé...
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RESULTADOS CLAVE Y SUS ACTIVIDADES CRITICAS

Eiemploi: | D
Resultado Clave : SEGURIDAD

Actividades Criticas:

1.- Establecer politicas y procedimientos en un Manual de
Seguridad

2.- Capacitacion en seguridad para operadores y supervisores
3.- Establecer metas de seguridad

4 - Establecer un Plan de Seguridad y llevarlo a cabo




ACTIVIDADES CRITICAS QUE DEFINEN LOS
‘RESULTADOS CLAVE

Ejemplo .

RESULTADO CLAVE : SEGURIDAD

/1

ACTIVIDAD M EDICION

Elaborar un Implantacién para el 28 Coordinador de
manual de de febrero de 1997 seguridad
seguridad

Capacitar a Capacitacion del 80% Supervisor de

operadores y
supervisores

del personal para el 15

de marzo de 1997

0zZ/8]-11

RESPONSABLE

-| seguridad
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SELECCION DE LOS RESULTADOS CLAVE

RESULTADO CLAVE IMPORTANCIA FACTIBILIDAD H
1.- | | 4‘

Escala: 1 = La mas baja importancia / factibilidad 5 = La mas alta importancia / factibilidad
Elijan a un miembro de su grupo para presentar los resultados clave mas importantes de mayor factibilidad.
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CAl

PLAN DE ACCION PARA LOS SIGUIENTES 30 DIAS

|

ACCION RESPONSABLE




CUESTIONARIO
TEMA 1 JUNTA DE ALINEACION

1.- ;Qué es una visién y qué importancia teiene
poseer una (individual y empresarial)

- 2.- ;Cémo promueven la cultura de calidad la
filosofia y los valores de una empresa?

3.- ; Cuales son los principales productos que se
obtienen en una junta de alineacion?

- {Qué son los resultado clave?

5.- ;Como ayuda la vision del proyecto a la ejecucion
exitosa del mismo?



FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE
" CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO 1V
DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION
PARTE 1

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO
DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

UN CASO PRACTICO

TEMA 2:

FUNCIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD

EXPO&TORING GERARDO CAMACHO / JOSE VARGAS
PALACIO DE MINERIA

1997

Palanic ae Seaeos Calle ge Tacuba 5 Primer piso Deleq. Cuauhtemoc 06000  Mexco DF ARQ. Postal M-2285
feicipnos: 5128555 5125121 524.7335 6211887  Fax  510-0573 5214020 AL ¢



Diplomado en Sistemas de Calidad
en Ingenieria de Proyectosy
- Construccién

ICAlS

FLUOR DANIEL

Mbdulo IV Parte 1

Tema 2

Martes 4 de Noviembre de 1997



DIPLOMADO DE CALIDAD
- MODULO IV Parte 1
TEMA 2 Funciones de del Sistema de Calidad
AGENDA
Martes 4 de noviembre 1997

HORA DESCRIPCION PRESENTADO POR

16:00 Presentacidn y expectativas Grupo, Instructores
16:05 Topico de seguridad . Voluntario

16:10 Topico de calidad Voluntario

16,15 Introduccion a la calidad (repaso) , Gerardo Camacho

16:45 Ongen de las normas ISO-9000 (repaso) José Vargas

17:15 | Receso '

17 25 Funciones del sistemna de calidad Gerardo Camacho/José Vargas

e Aseguramiento de Calidad
s  Control de Calidad
»  Mejora Continua

19:00 Receso

19:10 Taller de aplicacién Gerardo Camacho/José Vargas

e Taller
» Presentacion de resultados
e CcOmentarios

20:50 Comentarios finales, conclusiones y Grupo
evaluaciones (de la sesion y al grupo)

21:00 Cierre de la sesion
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TSI ey

—

1

UNIVERSIDAD NACIONALAUTONOMA DE MEXICO

DIPLOMADO DE CALIDAD

Maoadulo IV. [hiscfio, implantacidn y seguimiento de un Sistema de
Calidad en una empresa de Ingenieria, Procuracton y Construccion

PROFIEDAR ICAFD

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

Noviembre de 997

- CONTENIDO

INTRODUCCION A LA CALIDAD

ORIGEN DE LA SERIE DE NORMAS
ISO-9000 '

FUNCIONES DEL SISTEMA DE
CALIDAD

TALLER DE APLICACION®

PROPIEDAD ICAFD




TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

—

-TEMA: Funciones de! Sistema de Calidad

FILOSOFIAS DE CALIDAD

“ 8t nuestras fabricas aseguraran por un
trabajo cuidadoso, la Calidad de nuestros
productos, los extranjeros estaran

FILOSOFIAS DE CALIDAD

« NORMAS DE CALIDAD EN LA EDAD

MEDIA.
» CONTROL DE CALIDAD EN LA
REVOLUCION INDUSTRIAL

bl/z~-21

interesados en aprovisionarse aqui y fluira

dinero al reino”
Informe de Colbert al rey Luis XIV , Agost.o de 1664

PROPAEDAD JICAFD

PROPIEDAD [CAFT}
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

ICA-

oGt ok

|

- TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

FILOSOFIAS DE CALIDAD

* 1920, GEORGES EDWARDS, CREA LA
NOCION DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

* WALTER SHEWART, INTRODUCE LA
ESTADISTICA COMO UN MEDIO DE
GESTION DE LA CALIDAD.

FROPIEDAD ICAFD

» 1945, FEIGENBAUM PUBLICA EL
ARTICULO “LA CALIDAD COMO GESTION,
ANTECEDENTE DEL “TQC”. '

+ 1950, EDWARD DEMING DICTA SU

. PRIMERA CONFERENCIA ANTE
INDUSTRIALES DE E.UA.

= 1950, Dr. JOSEPH M. JURAN DESARROLLA
LLA TRILOGIA DE LA CALIDAD.

« 1961, PHILIP CROSBY LANZA EL
CONCEPTO DE CERO DEFECTOS.

PROFLEDAD ICAFD
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

o TEMA: Funciones deil Sistema de Calidad

SLRGH RAREES BEh e ik
FILOSOFIAS DE CALIDAD ANTECEDENTES DE LA ISO
Ja Generacion : . . .
Mejoramientd H Optimizacion de ‘ » 1926, se crea la National Standardizing
de la - Drsefios Associations (ISA), con 14 Paises.
Calidad , 5da. Generac : = 1945, se crea el Comité Coordinador de
. eracion . .
Control de los Normas de las Naciones Unidas (UNSCC),
Procesos con 18 Paises
la. Geneneracion * ISA' Y UNSCC crean en 1946 (Londres) la
Inspeccion o International Organization for
10 existe Standardization (ISO), con 25 Paises. -
PROFIEDAD ICAFD ] 920 1940 l 960 1980 PROPIEDAD ICAFD '
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'. i{ﬁ TEMA: Funciones del Sistema de Cali&ad

;}% TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

ANTECEDENTES DE LA ISO ”

Objetivo de la ISO:

“Favorecer el desarrollo de la normalizacion
en el mundo, facihtar los intercambios
comerciales y la prestacion de servicios
entre las naciones y lograr un entendimiento
mutuo en los dominios intelectual, técnico y
economico” '

PROPIEDAD ICAFD

DESARROLLO DE LA SERIE 1ISO-9000

« ANSI American National Standards Institute.

» SCC, Standard Council of Canada. ‘
+ AFNOR, Association Francaise of Normalization.
+ DIN, Deutches Institut fur Norming,

+ BSI, British Stardards Institute.

+ JISC, Japanese Industrial Standards Committee.

+ DGN, Direccion General de Ndrmas.

actualmente son aproximadamente 120 paises miembros

PROFIEDAD ICAFD
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f ;% TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

—

DESARROLLO DE LA SERIE iSO-9000

1979

» Reino Unido desarrollo la BS 5750, sobre
Sistemas de Aseguramiento de Calidad,

+ E.U.A. desarrollo, a través de la ASQC una
norma similar Z1.15,

» BSI Propone establecer un nuevo Comité
Técnico ISO para preparar normas relativas
sobre Aseguramiento de Calidad.

PROMEDAD [CAFD

DESARROLLO DE LA SERIE ISO-8000

En 1980, fue aprobado un nuevo Comité
Técnico designado ISO/TC 176, con el

titulo de Aseguramiento de Calidad y se
nombro a Canada como Secretaria.

PROFIEDAD [CAFD




blj£=2L

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

gl |

DESARROLLO DE LA SERIE 1SO-9000

El desarrollo de las normas se baso en:
* MIL-Q-9858 A

ANSI N-452.

10 CFR 50 Ap B,

BS 5750 Y 4891,

ANSI/ASQC Z1.15 Y C1,
CANADAS’s Z 299 Series,

« DIN 55-355,

FPROPIEDAD ICAFD

DESARROLLO DE LA SERIE 1SQ-9000

« La primera edicion fue completada en 1986
y publicada en 1987.

« La segunda edicién fue publicada en 1994,

Apoyada por la serie 10000.

FROAEDAD ICAFD
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

—

ISO The International Organization

for Standarizatipn

+ Origen: Reino Unido
+ Creacion: 1946

= Paises Miembros: 120

» Comités Técnicos: 209

« Normas Editadas: Mas de 10,000

+ Sede:

PROMIDAD ICAFD

Ginebra Suiza

Las Normas ISO

ISO 3534-1.1993, Statistics Vocabulary and Symbols - Part 1:
Probability and General Statistical terms.

ISO 8402:1994, Quality Managemenrt and Quality Assurance
vocabulary. -

1SO 9000-1:1994, Quality Management and Quality Assurance
standars Part 1: Guidelines for selection and use.

ISO 9001:1991, Quahty System - Model for Quality Assurance
in design, develoment, production, instalation and servicing.

ISO 10011-1:1990, Guidehnes for auditing Quality System - Part
1: Auditing

ISO/TR 13425: - Guidelines for 'selection of statistical methods
in standaration and specification.’

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

Norma ISO, SERIE 9000 ISO/TC 176

L
Sanrcd

3.

« ISO 8402 Administracion de la Calidad y Aseguramicoto de la Calidad
Vocabulanio.

+ ISO 9000/1 Normas para la Administracion de la Calidad y
Ascguramiento de la Calidad parte 1: directrices para la seleccidn y uso.

* 18O 9001 Sisternas de Calidad- Modelo para el aseguramiento de la
calidad en disefo, desarrollo, produccion, mstalacion y servicio.

« ISO 9002 Sistemas de Calidad- Modelo para el aseguramicnto de la |

calidad en desarrollo, produccton, instalacién y servicio

"+ ISO 9003 Sistemas de Calidad- Modelo para el ascguramicnto de la
calidad en inspeccion y pruebas finales

* [SO%2004/1 Admumstracion de Calidad y. Elementos del Sistema de
Calidad parte 1: directrices

« [S09004/2 Adnunistracion de Calidad vy Elementos del Sistema de
Calidad parte 2: directrices para servicios.

PROMEDAD ICAFD

Noerma Mexicana

MNX-CC.81

MNX-CC-82

MNX-CC-83

MNX-CC-04

MNX-CC-8§

MNX-CC.06/1

MNX-CC-04:1

MNX.CC.07

MNX-CC-08
PROPIEDAD ICAFD

Descripeién
Sitiemas de Calidad {Vocabalaris)

Guids para la selrcclin y el u1e de
axeguramients de calldad

Meodele de Azeguramients de la catidad
aplicabie al preyecte, disefts, fabricacién,
instalacidn y servicis

Models de Asegrramiente de ia calidad
aplicabie a la fabricacién, instelaciin y
servicio.

Meodels de Aseguramienis de ld celidad
aplicable a la Inspecetén y pruchas
Sinales

Administracién de la Calidad y Efemente
de un Sistema de Calidad (Directrices
Generales)

Administractén de in Caliddd y Elements
de wn Sistema de Calidad (Directrices
para Servicing}

Sistemas de Calidad - Auditeriay de .
Calidad -

Sistemas de Catidad - Culifteaciin y
certiffcactin de Anditeres -

Egn
50

Efuivalencia dd48 NoTigs' MeEkesnaE2

SV P W VLY b ad S, =W - W G W - T T YoV HLLE L™

tvajente nerme
I50-2402
180-9200

150-%00)
150-9801

. I50-9003
1S0-9004/1
150900412

ISo-1e011/1

ISo-10011/3
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

M |

PANORAMICA DE LAS NORMAS SO 9000

Gt s 1t wpic i b
SORTH w ol pes vl sum
3 it narenrtq 41 prbumy

NORMAS
B0
150 wm)
L O sty Mabeis e A1 ryurammrts Windeie do Aograreet
b o ou 15 Catntind poavs lnibn 2 sbas e La C ool oy
e T sernc evpaccebainai 1 peken
ey
T
G . o o
7 e e maren
150 YW 3
1e panine
1S0O 9001

Modelo de Aseguramiento de |a Calidad
para disefio, fab 3n, Instalacién
y semicio

PROPIEDAD ICAFD

FUNCIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD

* ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

» CONTROL DE CALIDAD

» MEJORA DEL PROCESO

PROPIEDAD ICAFD

10
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

FUNCIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

PROMEDAD ICAFD

CONTROL
DE
CALIDAD

ASEGURAMIENTO
DE
CALIDAD

MEJORA CONTINUA

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD:
Definicion {ISO 8402:1994)

“Todas las actividades planificadas y

sistematicas implantadas por medio de un .
Sistema de Calidad, que sean necesarias para

. garantizar que una entidad (empresa) cumplira
con los requerimientos de Calidad™.

PROPMEDAD ICAFD

11
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

= ::::F:umco S DEL SISTEMA DE CALIDAD ____}°

‘ FUNCION l

PROPOSITO : | LOGRCS '

CALIDAD

Cultura de Calidad

Enfoque Preventve

CONTROL DE CALIDAD
Enfoque Correctivo

MEJORA CONTINUA
Enfoque de Formacién de

Flancar y secufer el proyec

" C Tencia en 13

BIegUranda Ia oblencion
oportund e los  recwrsos
anancs CApASItIdoS,
maguinana ¥ matenales
ceftificados y procedimientos
wprobados para  reshzar los
irabaos ver la pnmera ver

Verificar = cumplmenta con
ias espectficaciones y normas
de malenales ¥ equpos

- O Recepodn

Q Proceso
O Producio final

O Onentacidn de Sendcio el
Chente
O Reducr el ciclo def procese
O #Potencier al perscnal para
Integrar equipos
sutodingdes

ejecuciin de los
" trabajos
& Confabildad en
cumplimente de
comprom:sos cen los
chentes

® Productos que cumplen
con los (equenmentos
del Cliente

® Cambio de acttud ftando
priondad al Cliente

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

Aplicaclé del Sistema en los Proyectos
| ACTIVIDAD I QBJETIVO '
(7~  ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Garantizar al Cliente
el cumplimiento de
sus requerimientos

® Plapes de Calidad para cada proyecto

® Adecuacién de pracedimientos
particulares

® Adoctrinamiento en el Sistema de
Calidad

® Adoctrinamenta en el Plan de Calidad
del proyecto

@ Adoctrinamiento en el uso de
procedimientos del prayecto

® Cartillas de adoctrinamiento del personal
{técnico / administrativo / obrero) !

® Descripcién de Puestos y
responsabilidades

® Monitoreos de aplicacion de

procedimientos )
w

12
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

{ AREAS DE APLICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD )" :T—FKEEIT__L_I—FWARAS D CACION DEL SISTEMA DE CALI
( Aplicacion del Sistema en los Proyectos ' ( Aplicacion del Sistema en la Empresa .
| ACTIVIDAD | " OBJETIVO ' | ACTIVIDAD I OBJETIVO ° '

[ CONTROLDEDOCOMENTOS ——T——————————————————————————, f—_——-m——":\
® Recepcién y distnibucion de decumentos Garanbizar la aplhcacion de la o
L]

Internos y externcs Gltima revision de los Proyectos Veriﬁc;r el cumplimiento del plan
® Conirol de Registros de Calidac - documentos . . de calidad y los requerimientos
® Control de la Rewision Cruzada de I ® Gerencias funcionales del ¢chente y el compromiso

Documentos ' directivo

® Directores
ADMINISTRACION DE SUBCONTRATISTAY

L]
® Plan de Calidad de los subcontratistas Subcontratistas

® Evaluacién del sistema de calidad de los Aumentar nuestra capacidad de ”

subcontratistas @ Proveedores

ejecuctdn creciendo juntas . . .
® Adoctrinamiento de subconiratistas apoyandonos con empresas de : "
® Supervisidn de los subcontratistas calidad X Para la deteccion de no
® Recopilacion de los registros de calidad conformidades,
de los subcontratistas seguimiento y cierre
U Evaluacién de! desempefio _ )/, ) _}/
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

PLIC DEL SISTEMA DE CALIDAD :| AREAS DE EEE!CACION DEL SiSTE.ME §E CEE!QEE F

( Aplicacion del Sistema en la Empresa ' 1 Aplicacion del Sistema en la Empresa .
ACTIVIDAD - OBJETIVO ACTIVIDAD OBRJETIVO
(ﬁEDICION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y I'( INFORMACION TECNOLOGICA DE CALIDAD

® |ndices de calidad de proyectos ' - ® Control de documentos del ststema de calidad \ .
® (ndices de calidad de se,inc‘as Evaluar la efectividad del . ® Seguimiento a la actualizackn de Mantener actualizado e innovar el

funcionales sistema de calidad y tomar . g’e"gc;:_'l';':t:";ia atmeacion de sistema de calidad
: g‘d’;e d;’ Ca::',dﬂd dT los g"eddc"es acciones correctivas y procedimenctsde ICA Fluor Dansef con

ardmetros de evaluacién de ; . ks de los clentes
P ven

procductividad de las gerencias preventivas para consolidar el ® Diuslén de nertnas y codigos

funcionales sistema ® Recepcin, revisidn y distribuckdn de
#indice de satisfaccion del cliente externo procedimientos

(encuestas semestrales} . b Diimblucgn de documentos

actuahizados

® indice de satisfaccidn del cliente interna . Adoctrllnamlentn de procedimientos de

{encuestas mensuales) cahdad -

# Control de cartillas de adoctrinameento

# Andlisis de causas comunes y
frecuentes de ne conformidades

& Reccnocimento de los proyectos Iideres
en cahdad

# induccdn al personal en el sistema da
cahdad

wo\m
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

Aplicacion del Sistema en la Empresa

ACTIVIDAD OBJETIVO

subcontratistas y proveedores

® Formacion y calificacion de
auditeres

® Capacitacion del personal de la
Gerencia de Calidad

- .- * —ﬁ
(e Evaluacion y seleccién de Promaver la implantacién del )

Sistema de Calidad en el
mercado internacicnal para la
industria de la construccién

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

CONTROL DE CALIDAD:
Definicién (ISO 8402:1994)

“Las técnicas y habilidades de caracfer

operativo usadas para cumplir los requerimientos
de calidad”. '

FPROPIEDAD ICAFD

15
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TEMA: Funciones del Sisterna de Calidad

AREAS DE APLICACION DEL SIS E CALIDA

( Aplicacién del Sistema en la Empresa '

/'

CONTROL DE CALIDAD

® Inspecciin y pruebas

Q Implantackn del plan

Q Cantrol del equipo de inspeccidn,
medicin ¥ pruebas

O Inspeccdin de materniales y
equipes

O Inspeccién de las actvidades de
construccion

O Deteccén de no conformidades.

Q Aceptackin o rechazo de los
productos

Q Liberacién hnal de productos y
actvidades del proyecto

® Solicitud de acciones correctvas

® Aplicacidn de paros de trabajo cuando
existan condickines contrarias a la
caldad durante |a ejecucion del proyecto

*Mantener el proceso bajo
control :
Verificar el cumplimiento can las
especificaciones de materiales

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

MEJORA CONTINUA:
Definicion (1ISO 8402:1994)

Son las acciones tomadas en toda la
organizacion , para incrementar la efectividad y
la eficiencia de las actividades y los procesos, a
fin de proveer beneficios adicionales, tanto para
la organizacion como para sus clientes.

PROPIEDAD ICAFD

16
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TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

TEMA: Funciones del Sistema de Calidad

Safisfaccién de los requisitos y expectativas
de nuestros clientes internos y externos

(
(‘wsnvos :

Medir y mejorar los procesos de trabajo

nstrumento maestro para la incorporacién formal de las acciones

PLANES DE MEJORA DE PROCESOS :
/
de Mejora Continua en los proyectos

.| FROPIEDAD ICATD

Ml |
MEJORA DE LOS PROCESOS _ ) | ~ MEJORA DE PROCESOS )

I INSTRUMENTO | PROPOSITO '

7a) _ Analisis de tendencias “
sAnalisis de no conforrmidades Encontrar le?s causas de las
*Analisis de incumplimientos no conformld‘ades para

de monitoreos proponer accflones y evitar
*Analisis de desviaciones de Su recurrencia

auditorias

*Andlisis de hojas de
medificacion de disefio

b)  Acciones correctivas y

preventivas

ﬁ

RO DALV ILAFLY

17



TEMA: Funciones del Sisterna de Calidad

TEMA: Funciones dael Sistemé de Calidad

- 3% S5

Covenia do Cbdnd
¥ Aacuune Hemenm

ORGANIZACION DE
ASEGURAMIENTO DE

( Medir y Mejorar los Procesos .

LETICI | DZAND

CALIDAD Y MEJORA
CONTINUA

| INSTRUMENTO

| PROPOSITO .

1

I I ]

f?Proyec!os de Mejora

Taller de Técnicas Estadisticas
Taller de Planeacion

Las Cinco Eses

Campaiias de Prevencioén de Faillas

WImplaniar y desarrollar proyectos
de mejora para reducir el tiempo y
el costo de los procesos de trabajo

#®Formar una cultura preventiva

™ eFomentar el habito del trabajo
ordenade para el uso 6ptimo da
los recursos

#Difusién de conceptos promotores
de una mentalidad preventiva

mo#cmm TCATFTT

N Vv e

[T Silpovaran tu A hmiwiac B s ngesnetn e Finrman
Asepminme b € vt 02 magers Cunieun e e e W e 54 wnsuraes mmares

ALIMEY EA ST

ATMLNRE CAMACHE vamy gdaraLir AL PALGANE

e (% e ptara by e Corttate 8
- e I PR TN
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T
[y
FUTTERTITH
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Ao a1y C s Shugiim by
Py LT
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LRI L

3 Taages
sapoLre T
PRI

at iR

4/

PROPIEDAD ICAFD

18
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TEMA: Funciones de

I Organizacién de Control de Cahdad

Sistema de Calidad

RELACION OPERACTIONAL

RELACION FUNCTONAL

FROPIEDAD ICAFD

'
| 1
SUPTTCIA ingenem Suptci
DECONTROL or de
0 CALOWO Proyeciy Procur paon
|

CONTROL DE CALIDAD CONTROL DE CALDAD || CONTROL DE CALIDAD CONTROL DE Ca DAD
oh WECANCO NSTHUME WTACION ELECTRCO

I INSPECTORES I I NSPECTORES

CONTROL DE
DOCUMENTES

I [mﬁcvcﬂt:s ] Iwﬁcrmss ]

19
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Cuestlonarlo de puntos clave

Nombre:

1.-Explivque brevemehte‘ la evolucidn de los sistemas
de calidad '

2 -Indique 3 normas en las que se basé la
elaboracion de la norma ISO-9001.

3.-¢Cuales son las funciones basicas de un 31stema

de calidad?

4.-Cual es la diferencia entre aseguramiento, .
control de calidad y mejora continua?

- 5.-Indique 5 funciones de aseguramiento de calidad



- - : :
g me e ¥ !

m..... S e -y 3 -

EACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
CIVISION DE EDUCACION CONTINUA

s dalss

CURSOS ABIERTOS

- DIPLOMADO EN SISTEMAS DE |
CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO 1V
DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION
PARTE 1

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO |
DE UN SISTEMA DE CALIDAD. -

UN CASO PRACTICO
TEMA 3:

" DESCRIPCION DEL SISTEMA DE CALIDAD

EXPOSITOR: ING. GERARDO CAMACHO / JOSE VARGAS '
PALACIO DE MINERIA

1997

Falpaie de Minens Calle ge Tacuba s Primer piso Deleg Cuauhtemoc 06000 Mexica, D.F APDC Postai M-2285
Voletopo, 5128651 312-5921 521.7335 52141987 Fax  510-0573  521-AQ20 AL 26 :



Diplomado en Sistemas de Calidad
en Ingenieria de Proyectos y
Construccién

ICAlS

FLUOR DANIEL B

Moddulo IV Parte 1

Tema 3

" Miércoles S5 de Noviembre de 1997



DIPLOMADO DE CALIDAD
. MODULO IV Parte 1
TEMA 3 Descripcion del sistema de calidad
AGENDA
Miércoles 5 de noviembre de1997

HORA

DESCRIPCION PRESENTADO POR

16:00

Presentacidn y expectativas Grupo, Instrictores

16:05

Topico de seguridad Voluntario

16:10

Topico de calidad - Voluntario

16:15

Descripcion del sistema de calidad Gerardo Camacho
+ Politica '
s  Objetivo

+  Estructura jerarquica
* Estructura documental

16:45

Aplicacién de la norma en una empresa de Gerardo Camacho/José Vargas
Ingenieria, Procuracidn v Construccion ( IPC)

18:00

Receso

18: 15

Aplicacion del sistema de calidad en un ’ Gerardo Camacho
proyecto

18:35

Taller 1 Gerardo Camacho/Jos¢ Vargas
1 -Desarrollar para una empresa de
Ingenieria, Procuracion y Construccion de
Provectos Industnales’

¢ Politica y Objetivos de Cahidad.
e Estructura Organizacional.
¢ Estructura Documental.

2.-Presentacion de resultados
3.-Comentarios

19:30

Receso

19:40

Taller 2 Gerardo Camacho/José Vargas
Desarrollar un Manual de Aseguramicnto de
Calidad que cumpla con los 20 Criterios de la
Norma 15S0-9001-1994 / NMX-CC-3-1995,
deacuerdo con los datos del Taller No. 1

¢  Presentacion de resultados

+ Comentarios

20:45

Comentarios finales, conclusiones y : Grupo
evaluaciones (de la sesidn v al grupo)

21:00

Cierre de la sesion
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CONTENIDO

|

Tema

DIPLOMADO DE CALIDAD
MoDuLOIV
:“Disefio, implantaclon y sequimiento de un Sistema de

Calidad en una empresa de ingenleria, procuracién y
construccion”

)

PROPIEDAD ICAFD

1. DESCRIPCION DEL 5!STEMA DE CALIDAD
® Politica de calidad
@ Objetivos de calidad

& Estructura jerarquica
@ Estructura documental

2. APLICACION DE LA NORMA EN UNA EMPRESA DE INGENIERIA ,
PROCURACION Y CONSTRUCCION

3. APLICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD EN UN PROYECTO

4. TALLERES DE APLICACION

__

PROPIEDAD [CAFD




ESTRUCTURA JERARQUICA DEL SISTEMA

f

PROPIEDAD ICAFD

.PROCEDIWEN'I'OS
E
INSTUCCIONES

REGISTROS DE CALIDAD

1 Estructura Documental del Sistema de Calidad '

MANUAL DE

| ASEGUMAWENTO

‘_——— o _._ﬁ
HODELD DEL

PLAN OF CALIDAD

PRUCEIMENTOS DE
ABEQURAMIENTO DE La
CALIDAD

e s rerer—r——,

PLAN DE
CONTRATO L——w——t cN_mw DL
REQL 0s 0E Pl
CALIDAD DEL CLIENTE PROYECTO
L
PROGE DIMICHTOS PROCEDIMENTDR PROCEDIMENTOR
DE REf ERENCIA oreranvos - jel——s———— | orERATIVOS
EEPECFICOR) (QENERALER}
I REGIETROR DE CALICAD ]

PROPIEDAD ICAFD

—1‘-_2/ 2-at
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Cad
1
Lot

MANUALDE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

APLICACION DE LA NORMA iSO 9000
EN
UNA EMPRESA
IPC

PROPIEDAD ICAFD

Contenido:

a) Hoja de presentacion, .

b) Hoja de control de distribucion.

c) Hoja de control de las revisiones del manual

d) Descripcidn de principios y objetivos det manual.

¢) Declaracidn de politicas y objetivos de la direccion de fa empresa con
respecto a la calidad. Dénde se incleya el marco normative de Aseguramiento
de Calidad y Técnico que pretenda satisfacer el Sistema de Calidad.

f) Descripcion suficientemente precisa de los bienes y sérvicios gue cubre el
Manual.

g) Organigrama y descripcion del la organizacién de la empresa y de la
autoridad, ademds de 1a responsabilidad de las diferentes funciones
involucradas en el Sistema de Calidad.

h) Descripeion breve de las politicas y principios de aseguramiento de calidad
que serdn aplicados en el sistema: esta descripcion puede realizarce siguiendo
cualquier estructura que se ajuste a las condiciones particulares del
Subcontratista, .

PROPIEDAD ICAFD
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PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO

e PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO
CONTENIDO
10 PROPOSITO.
20  ESTRUCTURA DEL PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO.
30  OBJETIVO DE CALIDAD DEL PROYECTO.
40  ORGANIZACION Y RESPONSABILIDADES.
50 PRINCIPIOS DE CALIDAD Y PROCEDIMIENTOS APLICABLES AL
PROYECTO.
6.0  AUDITORIAS DE CALIDAD
70  CONTROL DE REVISIONES Y DISTRIBUCION DEL PLAN DE
CALIDAD.

PROPIEDAD ICAFD

ANEXOS,

ANEXO |

ANEXO 2

ANEXO )

ANEXO 4

FROFEDAD [ICAFD

PRINCIPIOS DE CALIDAD APLICABLES.

PLANES DE CALIDAD DE LAS
ACTIVIDADES DEL PROYECTO.

PROGRAMA DE AUDITORIAS DE
CALIDAD DEL PROYECTO.

ORGANIGRAMA TIPICO DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN
EL PROYECTO.
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ICA] 5

PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS

Ohjetivo.
En este punto se debe establecer ¢l proposito que se persipue al aplicar
¢l procedimiento. .
- Alcance.
En estc punto se deben incluir los materiales, arcas, disciplinas o
personal al que es aplicable el procedimiento.

- Referencias.
En este punto se deben citar los codigos, procedimientos, instructivos,
planos u otros documentos refacionados con las actividades dentro del
procedimiento, los cuales por su tamafio no es practico anexar, pero
cuya existencta debe ser conocida por ¢l usuario para ampliar sus
conocimientos en el campo de aplicacion de dicho procedimiento.

PROPIEDAD ICAFD

ANexos. .
En este punto se deben enlistar los formatos, diagramas, tablas u
otros documentos cuya inclusion, como ancxos se considere
indispensable para la operacion funcional del procedimiento,
Cuando sea necesario se deben incluir instructivos para el llenado
de los formatos indicados en los anexos.
- Responsabilidades.
En este punto deben establecerse las responsabilidades del personal
relacionado con la aplicacion y supervision del procedimiento en
todas sus etapas.
+ Procedimiento. X
En este punto se debe desarroflar el tema objeto del procedimiento,
en amplitud tal que permita al usuario comprender la secuencia de
actividades y aplicacion de dicho documento, incluyendo los
requerimientos de elaboracién y reportes de otros documentos, asi
como su periodicidad. Cuando se considere conveniente se podra
incluir en este punto un diagrama de flujo del proceso, los criterios
de aceptacion requenidos, los equipos ¥ maquinaria a utilizar vy los
PROPIEDAD IcaFD TCGZLSITOS & gencrar,
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Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable af proyecto/disefio, la

fabricacion, 1a insralacidn y ef servicio conforme a ia norma I1SO9G01/MNX-CC-03

REQUISITO 4.1
RESPONSABILIDAD GERENCIAL

+ 4 1 RESPONSABILIDAD
GERENCIAL
* 4.2 SISTEMA DE CALIDAD

+ 4 3IREVISION DE CONTRATO

+ 4 4 CONTROL DE DISENO

+ 45 CONTROLDE DATOS Y
DOCUMENTACION

= 46 COMPRAS 3

+ . 4 7TCONTROL DEPRODUCTO
SUMINISTRADO POR EL-
CLIENTE :

+ 4B IDENTIFICACION Y
RASTREO DEL PRODUCTO

* 49CONTROL DEL PROCESO °
« 4 10INSPECCION Y PRUEBA. °

PROPIEDAD ICAFD

4 11 CONTROL DE EQUIPO DE MEDICION,
INSPECCION Y PRUEBA

4 12 ESTAIO DE INSPECCION Y PRUEBA

4,13 CONTROL DEPRODUCTO NO
CONFORME

4,14 ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENITVAS

4 15 MANEJO, ALMACENAMIENTO,
ENMPAQUE, PRESERVACION Y ENTREGA.

4 16 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD
4 17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
4 18 ENTRENAMIENTO

4 19 SERVICIO

4,20 TECNICAS ESTADISTICAS

CRITERIO

ACCIONES

* LA EMPRESA DEBE TENER UNA
POLITICA DE CALIDAD Y DEBE
SER ENTENDIDA EN TODOS LOS
NIVELES DE LA ORGANIZACION

» LA AUTORIDAD Y

RESPONSABILIDAD DE TODOEL |

PERSONAL QUE TIENE QUE VER
CON LA CALIDAD DEL

PRODUCTO DEBE SER DEFINIDA.

*+ LA EMPRESA DEBE .
ESTABLECER QUE RECURSOS Y
PERSONAL NECESITA PARA
ASEGURAR LA CALIDAD DE SU
PRODUCTO/ SERVICIO.

PROPMEDAD ICAFD

MAC, curso de induccion,
boletines

MAC, Directores, Gerentes
funcionales y Gerentes de
proyecto

MAC, Plan de calidad,
Manual de procedimientos del
Proyecto y Plan de ejecucion
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HCA]~ REQUISITO 4.1 REQUISITO 4.2
Fitbn e RESPONSABILIDAD GERENCIAL SISTEMA DE CALIDAD
. |
CRITERIO ACCIONES CRITERIO ACCIONES
DEBE EXISTIR UN Director de operaciones + EL SISTEMA DE CALIDAD DEBE MAC, Plan de calidad
REPRESENTANTE GERENCIAL ESTAR DOCUMENTADO. Procedimientos ¢ Instrucciones
DEL SISTEMA DE CALIDAD, - EL SISTEMA DE CALIDAD DEBE
o _ INCLUIR. MANUAL DE Estructura documental del
- EL SISTEMA DE CALIDAD DESE Revision mensual, trimestral CALIDAD, PROCESOS, EQUIFOS, | gig1ema: MAC, PLAN
SER REVISADO . y anual RECURSOS, HABILIDADES, PROCEDIMIENTOS
-PERIODICAMENTE POR LA DOCUMENTACION (4NIVELES). | LEGISTROS ’
GERENCIA. ; ENTRENAMIENTO Y .
_ ESTANDARES.
* OBJETIVOS RELATIVOS A LA MAC - " ELMANUAT DE CALIDAD DEBE 1 1S0-9001-1994/NMX-CC-1-1995
R CUMPLIR CON LAS NORMAS
CALIDAD DEL PRODUCTO/ INTERNACIONALESDE - .
SERVICIO DEBEN SER ASEGURAMIENTO DE
CLARAMENTE DEFINIDOS )
: CALIDAD.
PROPIEDAD ICAFD PROPIEDAD ICAFD
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REQUISITO 4.2
SISTEMA DE CALIDAD

REQUISITO 4.3
REVISION DE CONTRATO

CRITERIO

ACCIONES

DEBE ESTAR DEFINIDO Y
DOCUMENTADOQ COMO SE VA
A CUMPLIR CON LLOS
REQUERIMIENTOS DE
CALIDADESPECIFICADOS.
DEBE HABER EVIDENCIA
OBIETIVA DE LA EXISTENCIA
DE UNA ADECUADA

PLANEACION DE LA CALIDAD.

PROPIEDAD ICAFD

Plan de calidad , Manual de

procedimientos del proyecto,
Plan de ejecucion del proyecio,
procedimientos especificos del
proyecto, programa de ejecucion

CRITERIO

ACCIONES

+  LOS REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE DEBEN SER DEFINIDOS
Y DOCUMENTADOS.

- SE DEBE DEFINIR EN FORMA
ESCRITA COMO SE LLEVARAN A
CABO LOS REGISTROS DE LAS
REVISIONES DE CONTRATO.

+  LAS ACTIVIDADES
RELACIONADAS CON
REVISIONES O ENMIENDAS DE
CONTRATO Y LA MANERA EN
QUE SE LLEVARA LA RELACION
CLIENTE-PROVEEDOR DEBERAN
SER ESTABLECIDAS.

PROPIEDAD ICAFD

En un contrato, convenio, pedido,
carta de intencion, minuta

De acuerdo a un procedimiento

De acuerdo a un procedimiento




//

DEBEN EXISTIR PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS PARAEL
DISERO DE [,0S PRODUCTOS/
SERVICIOS QUE OFRECE LA
EMPRESA.

PLANEACION DEL DISENO Y/O
DESARROLLO.

INTERRELACIONES .
ORGANIZACIONALES Y TECNICAS

PROPIEDAD (CAFD

Alrededor de 300 procedimientos en
tas disciplimas de ingenieria

Plan de ejecucion de ingemeria

Procedimientos de interfases

[m “g REQUISITO 4.4 REQUISITO 4.4
e B CONTROL DE DISENO CONTROL DE DISENO
CRITERIO ACCIONES CRITERIO ACCIONES

+ DATOS DE ENTRADA DEL DISERO
+ RESULTADOS DEL DISENO

+ REVISION DEL DISENO

+ VERIFICACION DEL DISENO

+ VALIDACION DEL DISENO

+ MODIFICACIONES DEL DISENO

PROPIEDAD ICAFD

Bascs de disefio, espec’s, codigos,
normas

Dibujos, espec’s de compra, memorias
Revision cruzada, especializada e
independiente

Por métodos alternativos ¢ personal
independiente

Verificar cumplimiento con alguna

_ regulacidn aplicable

Control de modificaciones
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REQUISITO 4.5
CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

REQUISITO 4.5
CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

CRITERIO

ACCIONES

- LADOCUMENTACION DEBE
SER DEBIDAMENTE
APROBADA (NIVELES
ESTABLECIDOS)

*  SEDEBE TENER UN CONTROL
DE DISTRIBUCION DE LA
DOCUMENTACION DE LA
EMPRESA.

Il

« LOSDOCUMENTOS
OBSOLETOS DEBEN SER
RETIRADOS DE LAS AREAS EN
QUE HAYAN SIDO
DISTRIBUIDOS {O BIEN
PLENAMENTE
IDENTIFICADOS).

PROPIEDAD ICAFD

De acuerdo con procedimicntos

Bitacoras, listas de distribucion,
intranct

Actualizacion de bitacoras,
copias controladas, base de
datos en intranet

CRITERIO

ACCIONES

LOS CAMBIOS A
PROCEDIMIENTOS DEBEN SER
APROBADOS POR LAS MISMAS
FUNCIONES QUE HICIERON LA
APROBACION ORIGINAL.

DEBE EXISTIR UN LISTADO
MAESTRO POR
DEPARTAMENTO (PARA
CONTROLAR CAMBIQOS DE
REVISION EN DOCUMENTOS).

PROPIEDAD ICAFD

Procedimientos generales por los
Gerentes Funcionales, procedimientos
especificos por los Gerentes de

Proyecto

Control de documentos en oficina
matriz, documentos técnicos
documentos en sitio (Matriz de
distribucidn)

10
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REQUISITO 4.6

COMPRAS

REQUISITO 4.7

PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

CRITERIO

ACCIONES

EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS

a) Evaluar y scleecionar a los
Subcontratistas,

b} Definir tipo vy alcance para su control.

¢} Establecer y mantener regisiros de los
Subcontratistas aceptables.

+ DATOS DE L.OS DOCUMENTOS DE
COMPRA

+  VERIFICACION DE LOS
PRODUCTOS ADQUIRIDOS,

» VERIFICACION DEL PROVEEDOR
EN LAS INSTALACIONES DEL
SUBCONTRATISTA}
VERIFICACION DEL CLIENTE AL
PRODUCTO SUBCONTRATADO

PROPIEDAD ICAFD

*Se cuenta con un Sistema de
Control del Padrén de Proveedores v
de Subcontratistas evaluados en
Calidad y en Desempefio de acuerdo
a su alcance y al producto o servicio
solicitado.

*Los documentos de compra son
revisados y adecuados de acuerdo con
los requisitos del proyecto antes de su
¢mision a los proveedores y/o
subcontratistas.

*Se tiene un grupo de inspeccion a
proveedores para realizar
verificaciones en planta del proveedor
y esta puede ser acompaiiada por algin
representante del cliente.

CRITERIO

ACCIONES

* PARAEL PRODUCTO
SUMINISTRADO POR EL CLIENTE
[DEBEN EXISTIR
PROCEDIMIENTOS
POCUMENTADOS QUE
ASEGUREN SU ADECUADO
MANEIO, ALMACENAIE Y
MANTENIMIENTO

«  PRODUCTOS PERDIDOS O
DANADOS DEBERAN SER
REPORTADOS AL CLIENTE.

PROPIEDAD ICAFD

De acuerdo a procedimiento.

Los productos suministrados por el
cliente son tratedos bajo el mismo
proceso que los propios en cuanto a las
caracteristicas de almacenamiento.

Si algin producto suministrado por el
cliente no cumple con las
especificaciones del proyecto se le
informa oportunamente.

11
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T REQUISITO 48
ICAl-2 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD

REQUISITO 4.9
DEL PRODUCTO CONTROL DEL PROCESO
CRITERIO ACCIONES CRITERIO ACCIONES
* SE DEBEN ESTABLECER De acuerdo con procedimiento en aquellos . . .
. - TODAS LAS ETAPAS DEL Se tienen procedimientos Construchivos

PROCEDIMIENTOS SOBRE procesos que asi lo requicren PROCESO (DESDE LA para todas las clapas y disciplinas dcl
IDENTIFICACION Y ! - . ‘

ENTRADA DE [.A MATLERIA proyecto, incluyendo las de prucbas.
RASTEABILIDAD DEL PRIMA HASTA EL MOMENTO
PRODUCTO. i bt

* EL PRODUCTO DEBE SER
IDENTIFICADODURANTE
TODAS LAS ETAPAS DEL
PROCESO INCLUYENDO

ENTREGA E INSTALACION,

* SEDEBEN MANTENER
REGISTROS.

PROPIEDAD ICAFD

El producto o proceso es identificado hasta
el grado o etapa que marca ¢t Plan de
Calidad del proyecto

Se mantienen registros de acuerdo a
procedimiento,

EN QUE EL PRODUCTO ES
ENTREGADO! INSTALADO)
DEBEN SER DOCUMENTADAS

EL PROCESO DEBE SER
MONITOREADO A
INTERVALQS DEFINIDOS.

PROPIEDAD ICAFD

Las actividades constructivas son
verificadas por personal de Control de
Calidad del proyecto, ademas del llenado
de las listas de verificacion
correspondientes por personal de
Construccion

12
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ICAl-~ REQUISITO 4.9 REQUISITO 4.10
B0 B CONTROL DEL PROCESO INSPECCION Y PRUEBA
CRITERIO ACCIONES
CRITERIO ACCIONES

EL PROCESO Y EL EQUIPO
UTILIZADO DEBEN SER
PREVIAMENTE APROBADOS
DEBEN EXISTIR ESTANDARES
ESCRITOS PARA TODO
CRITERIO CONSIDERADOEN
EL PROCESO (CALIBRACION,
MANTENIMIENTO, ETC.).
LOS CRITERIOS PARA
PROCESOS ESPECIALES (S
APLICA) DEBERAN ESTAR
ESPECIFICADOS EN
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS.

PROPIEDAD ICAFD .

Dentro de tos procedimientos contruclivos
s¢ indica el tipo de equipo y magquinaria a
ser ubhizado y s1¢s necesano que mantenga
algiin grado de calibracion yio verificacion,
para llevar a cabo la actividad.

Para la ejecucion de procesos especiales
como soldadura y ensayos no destructivos,
se cuenta con personal y procedimientos
calificados de acuerdo con la normativa
aphcable

« LOS REQUERIMIENTOS DE
INSPECCION Y
VERIFICACION DEL
PRODUCTO DEBEN SER
ESPECIFICADOS EN FORMA
ESCRITA

- DEBEN EXISTIR
INSPECCIONES EN RECIBO,
INSPECCION EN PROCESO E
INSPECCION FINAL.

2

PROPIEDAD ICAFD

De acucrdo a procedimiento se cuenta con
un Plan de Inspeccion y Prueba de acuerdo
con las fases y complejidad de los
procesos,

El Plan de Inspeccion y Prueba considera
todas las fases constructivas del proyecto,
inclusive las de inspeccion a la recepcion
de equipos y mateniales,

13
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REQUISITO 4.12
ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

REQUISITO 4.13
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

CRITERIO

ACCIONES

+ ELESTADODE INSPECCION Y
PRUEBA DEBE SER
MANTENIDO A LOLARGO DE
TODO EL RECORRIDO DEL
PRODUCTO POR Ei. PROCESQ.

+ [0S REGISTROS DEBEN
ESPECIFICAR LA AUTORIDAD
QUE HA LIBERADOEL
PRODUCTO UNA VEZ QUE
CUMPLE CON LOS
REQUERIMIENTOS,

PROPIEDAD ICAFD

El estado de inspeccion y prucba se
manticne hasta que el prado que lo indica
¢l Plan de Celidad del proyecto v por los

medios que sean necesarios para evitar ¢l

uso indvertido de aquellos que no
cumplan con los requisitos del proyecto.

Los regisiros que se generan para
especificar ¢l estado de inspeccion y
prucba indican la autoridad responsable
de su aceptacion y/o rechazo.

CRITERIO ACCIONES
+ DEBEN EXISTIR De acuerdo a procedimiento se
PROCEDIMIENTOS identifica, detecta, documenta, dispone y
DOCUMENTADOS PARA EL cierra, el producto o actividad no
ADECUADO MANEJO DE conforme con los requisitos del proyecto.
FRODUCTO NGO CONFORME.

+ LA DISPOSICION DE PRODUCTO
NO CONFORME DEBE SER
ESPECIFICADA.

+ DEBENMANTENERSE
REGISTROS DE LA DISPOSICION
DADA AL MATERIAL NO
CONFORME.

PROPIEDAD ICAFD

La disposicion puede ser: reparar,
retrabajar, desechar o usar como esta,
previa revision y aprobacion de la misma
por personal autorizado.

Se mantienen registros de las no
conformidades asi como de sus
disposiciones ¢omo evidencia de su
cieme.

16



REQUISITO 4.10
INSPECCION Y PRUEBA

REQUISITO 4.11
EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.

Z/

CRITERIO

ACCIONES

CRITERIO

ACCIONES

*+ ENCASO DE QUE SE DEBAN
LIBERAR INSUMOS SIN
VERIFICACION PARA

PROPOSITOS DE PRODUCCION |

URGENTES, ESTOS DEBEN SER

PLENAMENTE IDENTIFICADOS.

* DEBE EXISTIR UNA PLENA
IDENTIFICACION DEL
PRODUCTO/ INSUMO
INSPECCIONADO.

PROPEDAD ICAFD

Se cuenta con protedimicntos aprobados
para dar salida a aquellos materiales y/o
equipos que no han sido liberados por no

cumplir con elgin requisito del proyecto. .

El producto ¢ proceso que es
nspeccionado mantiene la identificacion
deonde se indica s1 esta de acuerdo con
las especificaciones del proyecto y seguir
con el siguiente proceso o evitar su uso
inadvertido.

TODO EQUIPO UTILIZADO EN
INSPECCION, MEDICION O
PRUEBA DEBERA SER
CONTROLADO Y DEBIDAMENTE
CALIBRADO.

DEBEN EXISTIR DOCUMENTOS
DE CALIBRACION, INCLUYENDO
AL DETALLE CLASE DE EQUIPO
Y ESTANDARES DE
CALIBRACION.

REGISTROS DEBEN SER
MANTENIDOS.

PROPEDAD ICAFD

Se manttene un control de acuerdo a
procedimientos de todo el equipo de
inspeccidn, medicion vy prueba utilizado
en ¢l proyecto, asimismo se mantiene un
programe de aquellos que requieran
calibracion y los Certificados de
Calibracion que son emitidos por
Organismos Certificados, reconocidos
ante algin Orgenismo nacional o
intemmacional.

2/vl-2
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‘ REQUISITO 4.11
EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA.

g

A

po

REQUISITO 4.12
ESTADQ DE INSPECCION Y PRUEBA

CRITERIO

ACCIONES

* INCLUYE HARDWARE Y
SOFTWARE.

= LOSINTERVALQS DE
VERIFICACION/
CALIBRACION DEBEN
SER PRE-ESCRITOS.

PROPIEDAD ICAFD

El contyol del equipo de nspeccidn,
medicion y prueba incluye aquel software y
hardware necesario para 5u utihizacion.

Los intervalos de calibracién estin
definidos en un programa de Calibracidn
con base en la vigencia definida en los
certificados de calibrecién por normas
nacionales o internacionales

CRITERIO ACCIONES

- TODOPRODUCTO DEBE SER
IDENTIFICADO MEDIANTE
MARCAS, TARJETAS,
ETIQUETAS O CUALQUIER

De acuerdo a procedimiento, los
equipos, materiales y actividades del
proyecto que asf lo requieran, son
identificadas para mostrar su estado de
OTRO MEDIO QUE ASEGURE aceptacion o rechazo y continuar con el
QUE TODAS LAS PRUEBAS Y/O | proceso productivo.

REVISIONES QUE ASEGUREN
QUE EL PRODUCTO CUMPLE
CON LOS REQUERIMIENTOS
ESPECIFICADOS

PROPIEDAD ICAFD

15
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REQUISITO 4.14
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

REQUISITC 4.14

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

CRITERIO

ACCIONES

* SEDEBEN TENER
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS SOBRE
ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS.

+ LAS ACCIONES CORRECTIVAS
DEBEN ESTAR SUSTENTADAS
POR UNA INVESTIGACION DE
LAS CAUSAS-RAIZ DEL
PROBLEMA, AS] COMO UNA
IMPLANTACION EFECTIVA DE
LAS MISMAS.

PROPIEDAD ICAFD

De acuerdo a procedimiento.

£n la umplantacion de una solicitud de
accion correctiva se da investigacion a las
causas de la no conformidad, se propone
una diSposIciOn para su cierre y para
evitar su repeticion, finalmente se verifica
que la accion correctiva ha sido
implantada de manera efectiva.

CRITERIO

ACCIONES

+ LAS ACCIONES

CORRECTIVAS PUEDEN SER
APLICADAS AL PRODUCTO,
AL PROCESO O AL SISTEMA
DE CALIDAD.

LAS ACCIONES
PREVENTIVAS DEBEN SER
ADECUADAMENTE
LLEVADAS, ESPECIFICANDO
LA FUENTEDE
INFORMACION QUE
ADVIERTA SOBRENO
CONFORMIDADES
POTENCIALES.

PROPIEDAD ICAFD

De acuerdo con el andlisis de tendencias,
las acciones correctivas deben ser
implantadas al praducto, proceso o
sistema, seglin aplique.

Las acciones preventivas pueden ser
propuestas por cualquier organizacion de
la empresa y estas son analizadas por el
responsable de) drea para su implantacion

17
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REQUISITO 4.16

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

REQUISITC 4.17
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Qr

CRITERIO

ACCIONES

CRITERIO

ACCIONES

+ LOS REGISTROS DEBEN SER
LEGIBLES, ALMACENADOS Y
CONSERVADOS DE TAL FORMA
QUE PUEDAN RECUPERARSE
FACILMENTE Y EN
CONDICIONES AMBIENTALES
ADECUADAS

+ ESTABLECER Y REGISTRAREL
TIEMPO QUE DEBERAN
CONSERVARSE.

PROPIEDAD  ICAFD

e acuerdo con procedimicnto en drecas
acondicionadas para tal fin

Se define un periodo de retencidn de
registros de acuerdo con el tipo de
proyecio v a las necesidades de nuestros
clientes

+ SE DEBEN TENER
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTAIDOSPARA
AUDITORIAS INTERNAS

DE CALIDAD.

LAS AUD. DE CALIDAD

DEBEN SER Proyectos y a Gerencias Funcionales ¢l
iRAMAD cual es revisado y modificado de acuerdo

PROGRA, AS DE a |la importancia de las actividades v a los

ACUERDO A LA resultados de auditorias anteriores

IMPORTANCIA DE CADA

ACTIVIDAD.

PROPEDAD ICAFD

De acuerdo a procedimiento

‘Z/Gl-?-\-

Se mantiene un programa de auditorias &
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REQUISITO 4.17
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

REQUISITO 4,18
CAPACITACION

CRITERIO

ACCIONES

+ [.OS RESULTADOS DE LAS
AUDITORIAS DE CALIDAD
DEBEN SER REGISTRADOS Y
PRESENTADOS AL PERSONAL
INVOLUCRADO

+ DEBE EXISTIR EVIDENCIA DE
QUE LA GERENCIA TOMA
ACCIONES QUE CORRIJAN
DESVIACIONES
ENCONTRADAS DURANTE LA
AUDITORIA INTERNA DE
CALIDAD

PROPIEDAD ICAFD

Se elabora un reporte final de auditoria el
cual va dirigido al responsable del drea o
proyecto auditado

Se da seguimiento |as acciones corectivas
que implantan las éreas auditadas para
venificar que sean efectivas y para el
cierre de la auditoria,

CRITERIO

ACCIONES

+ SEDEBEN TENER
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADQOS PARA LA
CAPACITACION DEL PERSONAL
QUE AFECTA LA CALIDAD DEL
PRODUCTO.

+ SE DEBEN TENER PLENAMENTE
IDENTIFICADAS LAS
NECESIDADES DE
CAPACITACION DE CADA
EMPLEADO.

+ DEBEN EXISTIR REGISTROS QUE
DEMUESTREN QUE LA
CAPACITACION ESTA DADA EN

FORMA APROPIADA
PROPIEDAD ICAFD

De acuerdo a procedimiento

Se realiza un analisis de la Deteccion de
Necesidades de Capacitacidn para la
elaboracion del Programa de
Capacitacién.

Se mantienen registros con resultados
de la Capacilacion, para asegurar su
entendimicnto v aplicacion,

20
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REQUISITO 4.19
SERVICIO

REQUISITO 4.20
TECNICAS ESTADISTICAS

CRITERIO

ACCIONES

+ CUANDO EL SERVICIO SEA UN
REQUISITO ESPECIFICADO SE
DEBENMN ESTABLECER
PROCEDIMIENTOS PARA
REALIZAR ESTE SERVICIO Y
PARA VERIFICAR E
INFORMAR QUE DICHO
SERVICIO CUMPLE CON LOS
REQUISITOS ESPECIFICADOS,

PROPIEDAD ICAFD

De acuerdo a procedimiento

CRITERIO

ACCIONES

+ LAS NECESIDADES DE
IMPLEMENTACION DE
TECNICAS ESTADISTICAS
PARA ESTABLECER,
VERIFICAR Y CONTROLAR UN
PROCESO DEBEN SER
DEFINIDAS,

+ SEDEBEN ESTABLECER
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS QUE
ASEGUREN QUE LAS
TECNICAS ESTADISTICAS
ESTAN SIENDO PROPIAMENTE
APLIACADAS.

PROPIEDAD ICAFD

Anilisis estadisticos de la fabricacion
de concreto, procesos de soldadura,,
andlisis de noconformidades y
desviaciones

Procedimientos de técnicas estadisticas,

digrama de pareto
graficas de control.
diagrama causa - efecto

21
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APLICACION DEL SISTEMA / UERAS

\ b AC, ¢ : §

DE CALIDAD EN s Lol

ICA FLUOR DANIEL [ -

: ACyMC : : :

| _ PROCURAC:ION .I

ACy MC :

I INGENIERIA |

PROPEDAD ICAFD PROPIEDAD? ICAFD |PROCESO [PCI T

22
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FASES DE INCENIERIA - FASES DE PROCURACION

FASE 1 FASE II Compras / Identificacion Selecc:ép de
Subcontratos de necesidades Proveedores /

Definicidn de alcance y | ——N Subcontratistas

desarrollo conceptual > lgenicria Bisica
. — Analisis .
FASE IV FASE 111

- : - Expeditacion Inspeccibn
. Colacacién .
COHS‘EUCCIfJ“ ¥ apoyo & A Ingenicria de Detall : de Pedidos / durante la
conslruccion ~N— gent afle del Pedido / Administeacié e I
R i
1

FASE V FASE VI

- . Almacenamiento Ta.nt_'as y Seleccion de rutas
Chequeo final y soporte —— Soporte para cierre del tramitacién I l

parg arranque —— 7 | proyecto eniroga & fiempo aduanal,

PROPIEDAD ICAFD PROMEDAD ICAFD
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FASES DE CONSTRUCCION

o EJEMPLO: EN UN PROYECTO

Obra Cvil

Obra Mecanica

?
Obra Eléctrica

PROPEDAD (CAFD

* Excavaciones

* Cimentaciones .
» Sistemas enterrados

*Montaje de estructuras Prucbas preoperatortas
'Montaje de equipos preoper

*Instalacion de tuberias

s Aislamiento 1érmmico

Pruebas de arranque

*Red de tierras
*Colocacion de
charola y cableado
eléctrico

«Instrumentacion

1.-DESCRIPCION

«TIPO DE PROYECTO
PLANTA DE COGENERACION
CAPACIDAD:
100 Mw y 800,000 Lb/hr de vapor
*ALCANCE:
DISENO, PROCURACION, CONSTRUCCION Y
PRUEBAS
*LOCALIZACION:

ALTAMIRA, TAMAULIPAS

PROPIEDAD ICAFD

24
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2.-ESTRUCTURA DOCUMENTAL .
*PLAN Di: CALIDAD
*MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROYECTO
*PLAN DI EJECUCION DEL PROYECTO
*PROCEDIMIENTOS GENERICOS

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

PROPIEDAD ICAFD

PROPIEDAD KCAFD

3.-JUNTAS DE ARRANQUE Y DE ALINEACION

= DEFINICION DI REQUISITOS

« DEFINICION DE ALCANCES

+ DEFINICION DE MILESTONES

« DEFINICION DE OBIETIVOS

* REVISION Y ACLARACION DE REQUISITOS

4.- IMPLANTACION

» GERENCIA DE PROYECTO
+ INGENIERIA

* PROCURACION

* CONSTRUCCION

* PRUEBAS

25
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TALLER 1

5.-EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA

= AUDITORIAS

* MONITOREGS

» NO CONFORMIDADES

* ANALISIS DE TENDENCIAS

6.-MEJORA CONTINUA

* ENCUESTA A LOS CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS

* TALLERES DE PLANEACION, LIDERAZGO,
HABILIDADES '

+ PROYECTOS DE MEJORA
*CAPACITACION

PROPMEDAD [CAFD

»

»

»

PROPIEDAD ICAFD

Desarrollar para una empresa de Ingenieria,
Procuracion y Construccién de Proyectos Industriales:

Politica y Objetivos de Calidad
Estructura Organizacional.

Estructura Documental.

26



£

:'-E]éE -2l

TALLER 2

Desarrollar un Manual de Aseguramiento de
Calidad que cumpla con los 20 Criterios de la
Norma 1S0-9001-1994 / NMX-CC-3-1995,
de acuerdo con los datos del Taller No. 1.

PROPIEEDAD ICAFD

27



ICAFLUOR DANIEL, 5. DER.L.DE C.V.

No. CA10-01

FLUOR DANIEL

CONTROL DE CALIDAD

PLAN MAESTRO DE CALIDAD DE LAS ACTIVIDADES DE

FECHA. 3-JUL-97

Howa | DE 2

ReEviSIONNG® 0

NCMBRE DEL CLIENTE:

NOMBRE DEL PROYECTO:

NUMERO DEL PROYECTO:

DISCIPLINA: CONSTRUCCION N
AREA" CONTROL DE CALIDAD
ACTIVIDADES . VERIFICACION PERSONAL AUTORIZADO PARA
ELAB. | REV. APROBAR
No. DESCRIPCION PROCEDIMIENTC LISTA DE INTER- INDEPEN DISCIP. | PROY. | CLTE
APLICABLE VERIFICACION DISCIPL. DIENTE
1 ORGANIZAC]ON DE CONTROL DE CAl-01 NA NA NA SCC CCC GCO GPY NA
CALIDAD
2 INSPECCION Y PRUEBAS. AQI-11 CX7-01 AL 31 NA NA icc NA Jcc SCN NA
CY701 AL 21
CZ7-01 AL 13
CZ714 AL 20
3 IDENTIFICACION Y AQIL-08 NA NA NA Icc NA Jce SCN NA
RASTREARILIDAD DE
MATERIALES Y EQUIPOS.
4 EQUIPO DE INSPECCION, AQlL-12 NA NA NA ICC NA JCC SCN NA
MEDICION Y PRUEBAS.
5 ESTADO DE INSPECCION Y AQI-13 NA NA NA ICC NA Jce SCN NA
PRUEBA.
6 CONTROL DE NO CAL06 ANEXO 5.2 NA NA 1ICC . NA IcC SCN NA
CONFORMIDADES.
ANEXO 5.6
7 REGISTRQS DE CALIDAD. AQI-18 , NA NA NA ICC NA icc SCN NA
8 TECNICAS ESTADISTICAS. AQI1-05 NA NA NA JCC CCC NA NA NA
9 CAPACITACION Y AQI-21 NA NA NA jce NA NA GPY NA
ADIESTRAMIENTO. .
10 CONTROL DE DOCUMENTOS. CAl-05 NA NA NA JCD NA NA SCN NA
11 PARO DE TRABAJO. AQ1-25. NA NA NA JAC NA NA | scn NA
12 INTERFASE DE CONSTRUCCION CAl1.02 NA IDE NA SCN scC JIDE GPY NA
CON DISERO
13 INTERFASE ENTRE CA1-03 NA SCC SCN SPR scc GPR SCN NA
CONSTRUCCION Y
PROCURACION.
14 APLICACION DE PLANES Y LISTAS CAl-04 ANEXO 51 NA JcC JAC SCC CCC NA | NaA
DE INSPECCION Y PRUEBAS.
ANEX0 5.3 IcC
15 REVISION DEL CONTROL DE CAL07 ANEXO 5.1 NA NA cce sce SCN GPY NA
CALIDAD EN CONSTRUCCION
ANEXO 5.2




ICA FLUOR DANIEL, S. DER.L. DE C.V. NO. CA10-01
FECHA: 3-JUL-97

PLAN MAESTRO DE CALIDAD DE LAS ACTIVIDADES DE
CONTROL DE CALIDAD

Homw 2 oDt 2
REVISIONNO: O

NOMBRE DEL CLIENTE:
NOMBRE DEL PROYECTO:
NUMERO DEL FROYECTO:
DISCIPLINA: CONSTRUCCION '
AREA- CONTROL DE CALIDAD
ACTIVIDADES VERIFICACION PERSONAL AUTORIZADO PARA
ELAB. REV APROBAR
No. DESCRIPCION . PROCEDIMIENTO LISTA DE INTER- INDEPEN DISCIP. PROY CLTE
. . APLICABLE VERIFICACION DISCIPL DIENTE
16 EMISION DE REPORTE SEMANAL CAl-08 ANEXO 5.2 NA NA scC | ccCc | Gco | GPY NA
Y MENSUAL DE CONTROL DE :
CALIDAD DEL PROYECTO. ANEXO 53
17 -ORGANIAZACION Y CAIl-20 NA NA JAC SCN | ¢cCc | Geco | GpY NA
FUNCIONAMIENTO DE COMITES
DE CALIDAD
JEFE DE CONTROL DE " COORDINADOR DE GERENTE DE PROYECTO
CALIDAD CONTROL DE CALIDAD
FIRMA:
INICIALES FIRMA: FIRMA:
INICIALES INICIALES
FECHA:
FECHA: FECHA: I
Tz ~2/3
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ICA FLUOR DANIEL, S. DER.L.DEC.V. No. AQ10-02

FECHA: 3-JUL-87

ICA

PLAN MAESTRO DE CALIDAD DE LAS ACTIVIDADES DE

HoJsa 1 DE 1

FLUOR DANIEL

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

REVISION No.: 0

NOMBRE DEL CLIENTE:
NOMBRE DEL PROYECIO:
NUMERO DEL PROYECTO:
DISCIPLINA: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
AREA: GENERAL
ACTIVIDADES VERIFICACION PERSONAL AUTORIZADO PARA
ELAB. | REV. APROBAR
No. DESCRIPCION "PROCEDIMIENO LISTA DE INTER- | INDEPEN DSCIF | PROY | CLTE
APLICABLE VERIFICACION DISCIPL, DIENTE
1 ELABORACION DEL PLAN DE AQ10-01 NA NA NA 1ac [ Na | cac | opy | wNa
CALIDAD DEL PROYECTO,
2 CONTROL DE DOCUMENTOS DE AQL-26 NA NA NA p | Jac | 6ca | NA | Na
LA GERENCIA DE CALIDAD
3 ADOCTRINAMIENTO EN EL AQl-21 NA NA NA jac | cac | Na | Na | Na
SISTEMA DE CALIDAD
4 AUDITORIAS INTERNAS AQL-19 NA NA NA iac | ALl | aca | NA | Na
s MONITOREOS DE CALIDAD AQl23 NA NA NA jac | Na- | cac | NaA | Na
6 CONTROL DE NO AQlL-14 NA NA NA jac | cca | Na | GoPY [ Na
CONFORMIDADES
7 ACCIONES CORRECTIVAS AQL-15 NA NA NA jac | cac | Na | gpY | NA
8 ACCIONES PREVENTIVAS AQL-16 NA NA NA jac | cac | Na | Gy | Na
9 REGISTROS DE CALIDAD AQIL-18 NA NA NA ac | Na | Na | gy | NA
10 | PARO DE TRABAJO AQI1-25 NA NA NA JAC | NA | NA | GPY | Na
11 . | IDENTIFICACION Y AQ1-01 NA NA NA 1ac | Na | Na | NA | NA
CODIFICACION DE DOCUMENTOS :
12 | VERIFICACION DE AQI-21 NA NA | .Na mE { Jac | Na | Na | NA
ADOCTRINAMIENTOS EN
PROCEDIMIENTOS
13 | VERIFICACION DE LA AQ1-04 NA NA NA cea | Na | Na | NA | NA
IMPLANTACION DE CONTROL DE
DOCUMENTOS EN PROYECTOS
14 | EVALUACION DE PROVREDORES AQ1-30 NA NA NA jac | cac | Na NA | Na
Y SUBCONTRATISTAS
JEFE DE COORDINADOR DE GERENTE DE PROYECTO
ASEGURAMIENTO DE LA ASEGURAMIENTO DE )
CALIDAD _ CALIDAD
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
INICIALES: JVR. INICIALES: GCR. INICIALES: JMPA.
FECHA: FECHA: FECHA:
T2 A3z
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TEMAS

'Cuestlonarlo de puntos clave

Nombre:

1.-Indicar 3 elementos que debe contener un MAC.

2.-:Que elementos debe contener la estructura jerarquica
documental de un sistema de AC, basado en la norma ISO-
9001-1994/NMX-CC-03-1995.

3.-Durante una auditoria que puntos verificaria para el criterio

4.4 Control del disefio
4.-; Cual es el contenido basico de un procedimiento?

5.-Cuales son las herramlentas preventivas de un sistema de
calidad. |
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.‘iz' — REQUISITO 4.15
:' MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, PRESERVACION Y

ENTREGA.

REQUISITO 4.16
CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

|

CRITERIO

ACCIONES

+ DEBENEXISTIR
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS QUE
ASEGUREN QUE LA EMPRESA
LLEVA UN ADECUADO
CONTROL EN CUANTO AL
MANEJO, ALMACENAMIENTO,
EMPAQUE, PRESERVACION Y
ENTREGA DE LLOS INSUMOS/
PRODUCTOS

+ CONDICIONES ESPECIALES
DEBEN SER DEFINIDAS
{(HUMEDAD, TEMPERATURA,

VIBRACION, ETC )
PROPEDAD ICAFD

De acuerdo con procedimicnto, se definen
los requisitos a cumplir para ascgurar que
los productos almacenados conservaran
sus propiedades originaies durante su
instalacion y operacién. Los productos
son almacenados de acuerdo con las
recomendaciones de los proveedores y de
acverdo con su nivel de almacenamiento,
bajo condiciones controladas cuando asi
sea requerido

CRITERIO

ACCIONES

+ ESTABLECER
PROCEDIMIENTOS PARA
IDENTIFICAR, COMPILAR,
CODIFICAR, ACCESAR,
ARCHIVAR, ALMACENAR,
CONSERVAR Y DISPONER DE
LOS REGISTROS DE CALIDAD

+ CONSERVAR REGISTROS PARA
DEMOSTRAR LA
CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS ESPECIFICADOS Y
LA EFECTIVIDAD DEL
SISTEMA.

PROPIEDAD ICAFD

De ecuerdo & procedimicnto

Se conservan los registros de acuerdo
con la aplicacion de! procedimiento con
que se generan ¥ eslan disponibles en
dreas designadas para su resguardo, para
su verificacién cuando asi se requiere.

18
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FACULTAD DE INGENIERIA U N. A M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE
CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO IV
DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION
PARTE 1

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO
DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

UN CASQ PRACTICO
' TEMA 4:

PROCESO DE CERTIFICACION
1SO 9000 EN ICA FLUOR DANIEL

EXPOSITOR: ING. LETICIA LOZANO / VICTOR CRUZ

PALACIO DE MINERIA
' 1997

Raacio Qv Mmena Callede Tasuba s Anmer pise Deteg Cuauntémoc 06000 Mexico, O.F. APTO, Postat M-2285
Telefonos 512:8%5  5iz-5121 8217335 5211987 Faxr 5100573 529-4020 AL 7€



Diplomado en Sistemag de Calidad
en Ingenieria de Proyectos y
Construccion

FLUOR DANIEL

Moébdulo IV Parte 1

Tema4

Jueveg 6 de Noviembre de 1997



DIPLOMADO DE CALIDAD
MODULO iV Parte 1

TEMA 4 PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9001 EN ICA FLUOR DANIEL

& dg noviembre de 1997

AGENDA
HORA Descripcién =~ - PRESENTADO
DhELe - e . POR
16:00 | Presentacién y expectativas Grupo,
instructores
16:10 | Topico de seguridad Voluntario
16:15 | Topico de calidad Voluntario
16:20 | Camino hacia la calidad y Antecedentes: Leticia Lozano
e Historia
e Sistema de Mejora Continua
s Valores de ICAFD
o Los primeros pasos en 1994
17:00 | Proceso de certificacion con 1ISO 9001: Leticia Lozano
+ Etapa de planeacion ,
¢ Desarrollo del sistema y seguimiento
¢ Implantacidn
¢ Certificacion
18:00 Receso
18:10 Dinamica: Construccion de una torre IPC Victor Cruz
19:00 ] Proceso de certificacidon de proveedores: José Vargas
19:40 | Video: “Ese alguien que tu eras” Leticia Lozano
19:50 | Comentarios al video Grupo
20:00 | Lluvia de ideas para evaluacién de proveedores Grupo
- 20:20 Desarrollo de subcontratistas: Jose Vargas
o Certificacién
20:40 | Cuestionario de puntos clave Leticia Lozano
20.55 Evaluacion de la sesion Individual
21:00 -

Cierre de la sesidn
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ICA}8 TEMA: PROCESO DE GERTIFICACION TEMA: PROGESO DE CERTIFICACION
- |
(_FROCESO DE CERTIFICACION IS0 5001 ) PROCESO DE CERTIFICACION 150
(/ =, =
Antecedentes ~ Antecedentes
1.Inicio de un Sistema de Calidad Total (1991) 2. Implantacién de control de calidad en todos los
‘ proyectos de construccion {mayo 1992)
¥'Sin entender bien el concepto _ :
v Tratando de adoptar modelos avanzados ¥ Antes solo se hacia por solicitud y con cargo al
v'Sin tomar en cuenta etapas previas Cliente N - _
vBuscando resuitados a corto plazo ¥ Implantacién de procedimientos de inspecciény
. . pruebasy calificacién de personal
v'Actitud del personal de paternalismo
- /) X
PROPIEDAD CAMD PROPILOAD ICAFD — B
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[CAl-3 TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

Antecedentes

2. Implantacién de control de calidad en todos los
proyectos de construccién (mayo 1992)

¥ Definicidn de puestos y responsabilidades
de control de calidad

¥ Implantacionde aseguramiento de la
calidad en tres proyeclos de construccion

2

FROFIEDAD ICAFD

N
Antecedentes
3. Implantacion de aseguramiento de calidad en tres
proyectos de CFE

PROFPIEDAD ICAFD




ti/(r-..' L

Y
L 1o
5 5

o
¥

TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

PROCESO CERTIFICACION 150 9001

—
Antecedentes

4. Asociacién con Fluor Daniel (junio 1993) y
definicion del enfoque de Mejora Continua.

Centrando el sistemaen3 objetivos claves:
v Servicio al Cliente
v Mejora de Procesos
v Potenciar al personal

"

N

\§

PROPILDAD ICAFD

(___PROCESO DE CERTIFICACION [SO 9001 )
e -
Objetivo clave: Servicio al Cliente

v'Taller de servicio al Cliente
v’ Alineaciéon

v Encuesta

vindice de satisfaccion

S —

FPROPIERAD CAFD

1\
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TEMA: PROCESO DE CERTIFICACIGN

TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION | _

PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9001
>

-
Objetivo clave: Mejora de Procesos

v Proyectos de Mejora
v'Herramientas de mejora de procesos

PROPIECAD ICAFD

( PROCESO DE CERTIFICACION ISO 900

—

(Obietivo clave: Potenciar al personal

v Definicién de valores
v Concurso del cliente interno
v Sugerencias de mejora

I

v

FROPIEDAD ICAFD
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TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

-SATISFACCION DEL CLIENTE \
- TRABAJOQ EN EQUIPQ
-ETICAPROFESIONAL

» MEJORA CONTINUA

- SEGURIDAD EN EL TRABAJO
- AUSTERIDAD EN LOS GASTOS
.- DISCIPLINA

L L R L T

FILOSOFIA DE CALIDAD DE ICA FLUOR DANIEL

*Estamos convencidos que asi como la seguridad es fundamental
para nuestro bienestar y que nuestros Chentes son esenciales para
nuestro negocia, la calidad es 1a base de nuestra prosperidad. Para
lograrla continuamos promoviendo una cultura de cambio que inspire
en cada uno de nosotros el proveer servicios de la mas afta cahdad,
enfocados a las necesidades de nuestros clientes y a los objetivos

[ VALORES DE ICA FLUOR DANIEL j

de la empresa”

FROFIECADTATT

LOS PRIMEROS PASOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD EN 1994

& Enfoque burocratico, la calidad en papeles
£ Mas costo que beneficio

A Era prioritario producir avances con o sin
calidad

\ w,

FROPIEDAD ICAFC

e
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TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

J

LOS PRIMEROS PASOS DEL SISTEMA DE

e -
CALIDAD EN 1994 IMPLANTACION DE ISO 9001 (1° Mayo 1995} w

© Decision de certificarse con 1ISO 9000 por

£ La calidad era responsabilidad del personal requerimiento de los clientes

de calidad y no del constructor

£ No asumimos la responsabilidad de definir el © Asignar de tiempo completo a un lider del

sistema de calidad y se lo exigiamos al proyecto .
consultor . & Tener de referencia el sistema de calidad de

L TECNOFLUOR

& No se asignaba un responsable de tiempo
completo ‘
. J

PROFIEDAD CAFD PROPIEDAD CAFD
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TEMA: PROCESO DE CERTIFICACION

-
IMPLANTACION DE ISO 9001 (1° Mayo 1995)

& Definir un plan y un programa de trabajo

© Formacion de un Comité de Calidad con
representantes de todas las areas de la
empresa

@ Definicién de la estructura documental del
sistema de calidad

™~

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 4 Proceso de Certificacion 50 8001

(. Adoctrinamiento de 4000 personas en el sistema de calidad (directivos,
técnicos, administrativos y obreros

® Reconocimiento a las personas y los equipus que liderearon el
cumplimienio de compromisos en la elaboracién de procedimientos y en el
seguimiento de la capacitacion del personal

@ Calificacién de seis auditores de calidad

® Definicién de la estruciura organizacional, de las descripciones de puestoy
evaluaciones del desempefio de todo el personal de la empresa

® Seguimiento a la preparacionde los programas de capacitacion del
personal

# Elaboracion de {os Planes de Calidad de los proyeclos con base en el
\__modelo de ISO 9001

FROFEDAD ICAFD

TEMA 4 Proceso de Certificacion 150 9001

{ PROCESO DE CERTIFICACION IS0 3001

—J

{ Planeacion e i@:_lantacién

—

f. Aplicacién de auditorlas internas a todos los proyectos y gerencias

funcionales con el propésito de verificar la implantacién del sistema

# Seguimiento a la formalizacién organizacional de las diversas areas de la
empresa, incluyendo fa definicién de funciones y responsabilidades de los
puestos clave

y

~

PROPLEDAD ICAFD

/0
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5 TEMA 4 Proceso de Certificacién 1SO 9001 ICA 5 TEMA 4 Procesa de Certificacién 1SO 9001

; —
PROCESO DE CERTIFICACION 150 5001 AREAS DE APLICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD ﬂ
— s — l Estructura Documental del Sistema de Calidad |]
78 Defirniciéon de la estructura documental del sistema de calidad
# Elaboracidn de 400 procedimientos operalivos de todas las disciplinas WAMUAL DE o
* DE LA CALIOAD ‘
QO Gerencia de proyecto . e —t e
O Asegurarmiento de calidad . N LA DE CaLroaD A GURAMIE KFD DE LA
O Ingenieria PLAN DE =
QO Procuracién COMTRATD n|
O Construccion B _ Sogmaroee | e
O Sistemas
O Contabilidad de proyectos
Q Recursos humanos PROCEDAENTON PROCEDRSENTOR FRCCEDMENTOS
1 QO Control de pl“OYECtOS DEREFERENCIA ORERATVOR
f O Desarmllo de negocios FLUOR BAMEL EIFECIFCOY (OENERALER)

® Capacitacion de 800 técricos-administratrvos en el uso de los
L procedimientos

REQETROS DE CALIDAD

PROPIEDAD ICAFL FROPILDAD [CAFD
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TEMA 4 Procesg de Certificacion |SO 9001

TEMA 4 Pr de Certificacion SO 9001

PRCOCESO DE CERTIFICACION ISO 9001
aertificacion

\dentificacion de las causas de las lallas detectadas en la preaudiloria por
SGS

#® Realizacion de una campaia de pravencion de fallas en todos los proyeclos

® Seguimienio esincto a la correccion de fallas

® Documentacion de 1a certificacion de proveedores

@& Realizacidn de una campaifia de preparacion para la auditoria de
certificacion con todo el personal de la empresa (directivo, técnico,
admnistrativo y obrero) asi como para el de subcontratistas (por

medio de platicas, folletos, posters y tarjetas)

® Puyblicacién de mensajes directivos para promover el compromiso con la calidad

\:Implanlacién del reporte directivo da calidad en forma periddica

PROPMEIDAD ICAFD

PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9001

4 N

En diciembre de 1995 fuimos recomendados por fa compaiiia Soclété

Générale de Surveillance, Yarsley de Estados Unidos de América,
para la cerificacidn y registro de nuestro Sistema de Calidad en
Ingenieria, Procuracion, Construccién y Gerencia de Proyecto que
satisface los requisitos que establece la norma internacional 1SO
8001, edicidon 1994, ante la National Acceditacion Council for
Certification Bodies de Inglaterra. El 19 de marzo de 19596 recibimos
el documento que nos acredita con la certificacién No. 95 / 6614 del
4 de marzo de 1996.

PROPIEDAD ICAFD
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. @ TEMA' Programa de Certficacion de Subcontratistas

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
DIPLOMADO DE CALIDAD - .

Médulo 1V: Diseno, implantacion y seguimiento de un .
Sistema de Calidad en una empresa de Ingenieria,
Procuracién y Construccion

: TEMA:
PROGRAMA DE CERTIFICACION DE SUBCONTRATISTAS

PROPIEDAD ICAFD Noviembre de 1897

TEMA. Programa de Certificacion de Subcontratistas

Objetivos.

-« Garantizar siempre el cumplimiento de los
requisitos y expectativas de nuestros
clientes, incluyendo los trabajos realizados

--por Subcontratistas.

* Que los subcontratistas fengan la
oportunidad de continuar trabajando con
ICA Fluor Daniel, bajo un Sistema de
Calidad Normalizado.

PROPIEDAD ICAFD

Ta-i/=



TEMA: Programa de Certificacion de Subcontratistas

Alcance de la certificacion.

Aplicable a:

» Subcontratistas preseleccionados, que
deseen mantener una relacion comercial con
ICA Fluor Daniel.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA: Programa de Certificacién de Subcontratistas
1]

¢ Porque la Certificacion?

» Porque los subcontratistas deben dominar
los requerimientos de calidad y enfocarse a
cumplirlos, evitando retrabajos.

» Porque la documentacién de los procesos es
‘la base para ordenar y mejorar
continuamente los trabajos.

» Con un Sistema de Calidad se tiene la
oportuntdad de efectuar trabajos
competitivos.

PROPIEDAD ICAFD

2

/9( Ta-\2h*



TEMA: Programa de Certificacion de Subcontratistas

¢, Porque la Certificacién?

« Porque aplicando un Sistema de Calidad se
'(;xige:
- Planear antes de ejecutar el trabajo.
— Capacitar al personal.
— Disponer de procedimientos de trabajo.
— Tener equipos calibrados.

— Evaluar y mejorar continuamente la calidad de
los trabajos.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA: Programa de Certificacion de Subcontratistas

Expectativas

Certificar a los Subcontratistas
preseleccionados en el transcurso de 1997.

Integrar a los Subcontratistas al Sistema de
. Calidad de ICA Fluor Daniel.

Contar con la Colaboracion y Compromiso
de los Subcontratistas en el proceso de
Certificacion.

PROPIEDAD ICAFD

/5
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TEMA: Programa de Certificacion de Subcontratistas

Fases del Programa de Certificacion.
» Fase 1.- Reunion de invitacion y
compromiso.
» Fase 2.- Autodiagndstico por el
Subcontratista.

« Fase 3.- Andlisis del reporte de
autodiagnostico por ICA Fluor
Daniel.

 Fase 4.- Elaboracion del programa de
trabajo por el Subcontratista.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA: Pregrama de Certificacion de Subcontratistas

Fases del Programa de Certificacion.

» Fase 5.- Seguimiento al cumplimiento
del programa por parte de ICA
Fluor Daniel.

 Fase 6.- Evaluacion del Sistema de
Calidad y auditoria a la
implantacion por parte de ICA

' Fluor Daniel. -
Certificacion del Sistema de Calidad del
Subcontratista.

PROPIEDAD ICAFD

/b

4
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TEMA: Programa de Certificacién de Subcontratistas

Documentacion Requerida

* Plan de calidad de Subcontrétistas.

- — Alcance de los trabajos.
- Organigrama. .
— Responsabilidades.
- Procedimientos aplicables.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA: Programa de Certificacion de Subcontratistas

Documentacion Requerida.

* Manual de Aseguramiento de Calidad

* Procedimientos de Aseguramiento de
~Calidad.

* Procedimentos Operativos.

PROPIEDAD ICAFD

/7
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TEMA: Programa de Cartificacion de Subcontratistas

EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDQORES

En ICA Fluor Daniel se requiere evaluar y scleccionar
proveedores que sean capaces de cumplir con uno o mais de los
requisitos de calidad siguientes:

1) Que el Sistema de Calidad del proveedor esté aprebado por un
tercero calificado. . -

2) Que el producte del proveedor esté certificado o aprobado de
acuerdo con las normas aplicables.

3) Que exista evidencia del historial del proveedor del cumplimiento
de los requisitos de calidad de ICA Fluor Daniel.

4) Que ICA Fluor Daniel haya auditado e! Sistema de Calidad del
proveedor. . '

5) Exigiéndole al proveedor que presente cuando se le solicite, un
Plan de Calidad detallado, que est¢ implantado.

6) Cumpliendo con los procedimientos formales de concursos, de
anailisis y de seleccion de ICA Fluor Daniel.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA. Programa de Cartificacion de Subcontratistas

EVALUACION DE PROVEEDORES
| METODOS DE EVALUACION:
*AUDITORIA. |
*HISTORIAL.
«CERTIFICACION DEL SISTEMA.,

*PRUEBAS DEL PRODUCTO.

PROPIEDAD ICAFD

6
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TEMA: Programa de Cartificacion de Subcontratistas
|
Ch PLUGL BABEL 1 MA L MC W T
M A1
RITORTE DE IV ALUACION DEPROVEEDORES ¥
.. NYRCONERATISTAR i WO 100t
- [ — T - - .
LO INFORMACION GENERAL .
10 CNFORMACION DE LA EVALUACION : ’
1) FECK DX R ¥ ALRACKN .
13000 A RY A UACTN LTELZALEY .
LY o PLL TR o . '
O CIATPRACKH INL ST £ PRTEAS T PRYXCTD O “
33 EL PROTEZDOR FUHCOW COMD '
FABRKCATT © LTI O soscoeaoTe O
TMCICTOO NI
1FCARGORA DI
14 ESPRCIACACION TECCA 4PLACAR K
37 REQUISITON DX CALIAD SAIGARLTH
13 CoMDITARIS
40 EETADA BE CALUACALION . .
31 CALIKACHM GTORIASA AL PACR CECEN,
sarsrcoae O = o a
13 VITENCA T CALIC AW
15 ORSIAT ACKLS
. FraLL0 AETI0 Y APROBO
I !
POMEAL FIRMAT TIGHA. ALY VA Y PR
PROPIEDAD ICAFD

7
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TEMA IV
PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9001 EN ICA FD

Nombre:

1. ¢Cuales son las funciones mas importantes que se tienen que
hacer para asegurar la implantacién de un sistema de calidad?

2. ;Cual es el punto medular para que un sistema de calidad se
mantenga vigente?

3. ¢Como se garantiza la aplicacaidn diaria del sistema de calidad y
su mejora?

4. Proponga un proceso simplificado de acciones para disefar,
implantar y dar seguimiento a un sistema de calidad.

5. ¢Por que es fundamental la certifiaccion de proveedores y
subcontratistas para la operacion eficaz de una empresa?

20



m 3 T e o A O 7 13 T

FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

. gAY

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE
CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO IV

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 1

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO
DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

UN CASO PRACTICO
TEMA 5:

AUDITORIAS DE CALIDAD, ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

EXPOSITORES: ING. CARLOS BRAVO
ING. ANTONIO LEGORRETA

PALACIO DE MINERIA
1997

Paano e Memnna Calleaslacupa s Pumer pisc Deleg Cuauhtemoc 06000 Mexico, D.F APDD Postal M-2285
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Diplomado en Sistemag de Calidad
en Ingemerla de Proyectos g
Construccwn

IFLUOR DANIEL

Moébdulo IV Parte 1

Tema 5

Viernes 7 de Noviembre de 1997



DIPLOMADO DE CALIDAD
R MODULO IV, TEMA 5

AGENDA Viernes 7 de Noviembre de 1997

Auditorias de Calidad, Acciones Correctivas y Preventivas, Control de Documentos

" HORA .~ ~..." DESCRIPCION .. " PRESENTADO POR
16:00 Presentacién y expectativas Antonio Legorreta
16:10 Topico de seguridad A. Legorreta, Voluntario
16:15 | Topico de calidad A. Legorreta, Voluntario
16:20 Auditorias de calidad . Antonio Legorreta

s Definiciones
s Normas
"16:30 | Clasificacion de Auditorias de calidad Antonio Legorreta
¢ Tipos
s Categorias
» Beneficios de las auditorias
16:50 Receso
17.00 Fases de |la Auditoria de calidad Antonio Legorreta
s Programacion y planeacion
+« Preparacién
¢ Ejecucién
¢ Informe y seguimiento
17:30 Taller de identificacion de no conformidades A_ Legorreta, C. Bravo
18:00 Calificacién y certificacién de auditores de calidad Antonio Legorreta
18:20 Acciones Correctivas y preventivas Antonio Legorreta
18:50 Receso
19:00 Necesidad del Control de la Informacién en una Empresa Carles Bravo
IPC ’
19:10 Control de Documentos de acuerdo a la Norma |SO 001 Carlos Bravo -
19:20 Control de Documentos a través de la implantacién del Carlos Bravo
Sistema de Aseguramiento de la Calidad
e Problemas
+ Mejoras
19:40 Beneficios al contar con un Control de documentos Carlos Bravo
19:50 Receso
20:00 Taller de Elaboracion de Procedimientos Egquipos
20:30 Sistemas Electrénicos de Administracién de Documentos Carlos Bravo
20:35 Presentacion del Intranet de ia Empresa C. Bravo, A. Legorreta
20:50 Evaluacion de los expositores y del grupo Todos
21:00 Cierre de |a sesion




TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

alidad:

‘La totalidad de l|las caracteristicas’ de una entidad
(producto, proceso, organizacion, sistema o persona) en
las que se basa su capacidad de satisfacer necesidades
establecidas o implicitas”, (de acuerdo a ISO-8402-1994).

Esto se traduce como:
v Cumplimiento de los requisitos
v" Cumplimiento de las especificaciones
v" Aptitud para el uso

PROPIEDAD ICAFD

' TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

i

uditoria de Calidad;

“Un examen sistematico e independiente para determinar si
las actividades de Calidad y resultados relacionados con
Calidad cumplen con las disposiciones planificadas vy
comprobar si estas disposiciones estan implementadas de
manera efectiva y si son adecuadas para lograr los
objetivos”, (de acuerdo a ISO-8402-1994).

PROPIEDAD ICAFD

TS -t fa3



TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Elementos claves.

» actividad de documentacién independiente;

» de acuerdo con listas de verificacion y procedimientos
escritos;

> para verificar, mediante el examen y evaluacién de
evidencias objetivas;

» que se haya desarrollado, documentado e implementado
de manera efectiva los elementos aplicables de un
Sistema de Calidad:

» de acuerdo con requisitos especificados.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Cédigos y Normas relacionadas con Sistemas
de Calidad aplicados por ICA Fluor Daniel:

En Centrales Nucleares:

« Coédigo Federal Regulatofio, 10 CFR-50, ap. B.
« ANSI/ASME N45.2 A N45.2.23

En la industria Convencional:

+ CFE L-00031

+ CFE L-00040

*« NOM-CC / NMX-CC
+ 1SO-9001-1994

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

|

Normas aplicables en ICAFD para la ejecucidon de
Auditorias Internas:

ISO-10011-1-1990 / NMX-CC-7-1-1993
Auditorias.

1ISO-10011-3-1990 / NMX-CC-7-2-1993
Administraciéon del Programa de Auditorias.

1ISO-10011-2-1991 /NMX-CC-8-1993

Criterios de Calificacion para Auditores de Sistemas de
Calidad.

PROPIEDAD ICAFD

. TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Tipos de Auditorias de Calidad:

+ Auditoria Interna de primera parte:
Es la auditoria realizada por ICAFD a sus propios
sistemas y procedimientos para asegurar el
mantenimiento, desarrollo y mejoramiento del Sistema
de Calidad.

» Auditoria Interna de segunda parte:
Es’la auditoria realizada por ICAFD a sus proveedores y
subcontratistas, para determinar la adecuacién de los
proveedores y evaluar el desemperfio de proveedores /
subcontratistas.

PROFIEDAD ICAFD

(n
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Tipos de Auditorias de Calidad:

« Auditoria de tercera parte:
Es ia evaluacién que es realizada por un organismo que
es comercial y contractualmente independiente de
ICAFD, sus proveedores y sus clientes; para verificar la
implantacion e impiementacion del Sistema de Calidad
de acuerdo con la norma 1SO-9001-1994.

PROPIEDAD ICAFD

" TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Categorias de Auditorias Internas de Calidad:

+ Al Sistema de Calidad: :
Es una evaluacitn detallada hacia el Sistema de Calidad para
determinar si se esta cumpliendo con el Plan de Calidad, las
obligaciones contractuales y requisitos regulatorios del Proyecto.

* Al Proceso:
Es la evaluacion de una actividad o proceso de tngenieria,
Procuracion o Construccion contra {as instrucciones documentadas
y las normas para medir su conformidad y efectividad.

* Al Producto:
Es una evaluacion por revision, examen, inspeccién o prueba de un
producto para asegurar ta confiabilidad de las pruebas, equipo de
prueba y procedimientos

FROPIEDAD ICAFD
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ICAI: TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Procedimientos recomendados:

+ Para realizar auditorias internas, tanto de primera como
de segunda parte. |

« Para calificar y certificar a los auditores internos. _

+ Para documentar y dar seguimiento a No conformidades. -

PROFPIEDAD ICAFD

2 ik,
3,

ICAl
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" TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Beneficios de las Auditorias de Calidad.

La sola mencion de la palabra Auditoria, causa un efecto
adverso y de tensidén en la mayoria de las personas que no han
tenido la experiencia de ser auditados, la razon de esto, es que
las experiencias no siempre fueron productivas, ya que:

a) el objetivo de ia auditoria no estaba claro,

b) los auditores pensaban que su trabajo era encontrar cosas
erroneas, ‘

¢) y los audtados, estaban. tan preocupados que solo
mostraban solo una pequena parte de informacién para que
no hubiera problemas.

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

|

Beneficios de las Auditorias de Calidad.

Hoy en dia, tanto las auditorias internas como las externas,
son mas enfocadas a la mejora continua de |los procesos.

Las auditorias internas son el medio para detectar
oportunamente mejoras a nuestros procesos y poder
arregiar internamente y a tiempo los posibles problemas, y
no tener que sufrir y corregir hallazgos detectados en las
auditorias de tercera parte. ‘

PROPIEDAD ICAFD

" TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Caracteristicas importantes de las auditorias internas:

« Son realizadas por personai entrenado, capacitado y con experiencia
técnica y laboral de ia propia Empresa, ‘

* No tienen dependencia can el area auditada,

« Conocen la manera de trabajo de otras areas y proyectos, y pueden

_aportar infermacion de como mejorar el proceso a través de esta

interrelacion,

» Sonuna herramienta de benchmarking,

« Nos ayudan a identificar nuevos clientes internos, que no teniamos
considerados en el proceso, .

= Evallan el sistema o proceso, no a las personas,

« Pueden recomendar y sugerir soluciones a ciertos problemas,

« Nos ayudan a prepararnos para las auditorias de tercera parie

PROFPIEDAD ICAFD




TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Caractristicas de las auditorias de tercera parte:

= Son realizadas por personal con experiencia en varios tipos de
industrias y servicios,

* Notienen dependencia con la organizacion auditada,

= El personal esta calificado a nivel internacional,

» Son un reto para demostrar a personal externo que 1o que hacemos
es confiable y consistente,

» Son enfocadas al cumplimiento de normas de aseguramiento de
calidad,

« Aportan nuevas ideas sobre la manera de realizar, conducir y
mejorar las auditorias internas.

PROPIEDAD ICAFD

TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Conclusioén:

La apertura y confianza es necesaria para lograr el intercambio de
informacion, estd se logra

a través de la explicacion
clara sobre el objetivo dela
auditoria y la interpretacion
imparcial de la evidencia y los
hechos para la determinacién
del resultado de la auditoria,
ya que de estd manera ambas
partes son beneficiadas con la experiencia de cada uno y se favorece

lacomunicacion interpersonal.

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Fases de una Auditoria

v Planeacién
v Preparacion

v Ejecucién

PROPIEDAD ICAFD

v Informe y seguimiento

Una planificacion y preparacion adecuadas
evitan una ejecucion deficiente

' TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Audrtor Lider

Organizacién Auditada

Diagrama de Flujo del Proceso de Auditoria

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

|

Planeacion:

Al planificar una auditoria se debe considerar lo siguiente:
- La Frecuencia del programa y duracién de la auditoria.

» Auditorias y resultados anteriores.

» Estado y complejidad .

= Cambios Ofganizacignales

* Uno o dos dias

- El Alcance y los Criterios a considerar.
« Manuales, Planes de Calidad
* Procedimientos e instrucciones de trabajo
* Normas, Especificaciones
« Documentos contractuales

FPROFIEDAD ICAFD

' TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

3

Otras actividades de la Planificacion de Auditorias;

B Revisar periédicamente el programa (auditorias de 1° y 2° parte). ~

B Revisar contratos, -normas y requisitos reglamentarios.

Considerar las implicaciones de la existencia de varios locales.-

B Establecer costo y escalas de tiempo. o~ %
M Realizar visila previa. @

E Determinar registros de Calidad arnteriores.

B Cambiar de auditores.

B Considerar procedimientos/autoridad para detener o parar el trabajo.

PROPIEDAD ICAFD

/]
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

REQUISITOS DEL EQUIPO AUDITOR.

Al planificar y preparar una auditoria,
el auditor o grupo auditor seleccionado debe conocer:

& Los criterios del sistema de calidad aplicables,

£ El contenido de los cédigos, requlaciones y normas

& Las practicas de calidad de la areadepartamento que se debe
auditar,

= Regulaciones legislativas y contractuales,

= Procesos utilizados por el auditado.

PROPIEDAD ICAFD

' TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Preparacion de la auditoria.

La fase de preparacién incluye lo siguiente:

= Obtener)-r evaluar la dltima documentacion aplicable.”

& QObtener informacion sobre las personas, los proceso, la
maaquinaria y el equipo en uso.

£ Notificar a las personas responsables la ejecucion.

za; -Revisar los registros de auditorias anteriores cuando sea
aplicable.

£ Conciliar el itinerario de |a auditoria.

& Elaborar y compilar |as listas de verificacién.

PROFPIEDAD ICAFD

/3
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Ejecucion de Auditorias

El proceso de auditoria consiste de;
- & Reunidn de apertura. -

& Revisitn de evidencias por los auditores.

£ Reunién de cierre.

£ Seguimiento, si s necesario.

La reunion de apertura es el primer paso en el proceso de Auditoria,
en ella se prepara el caming para:

& Las buenas comunicaciones.
& La cooperacion.

# La Franqueza

PROPIEDAD [CAFD

' TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Agenda de la Auditoria

La siguiente lista de puntos deben incluirse en la agenda de una reunion de
apertura que sera presidida por el Auditor Lider:

& Presentacién,

& Lista de asistencia.

& Objetivos de 1a Auditoria.

£ Alcance de la auditoria

& Explicacian del método/muestreo

« Exphcacién de no conformidades y su ¢lasificacion,
& Programalitinerario.

& Sala dereunionfarreglos domésticos.
& Acompafiantes

£ Reunion de cierre

& Confidencialidad

& Recorndo de los locales

1
PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Objetivos de la Auditoria

Para lograr los abjetivos de la Auditoria en forma exitosa, el auditor
debe:

£ Reunirse primero con e} representante del area.
£ Hablar siempre con los que realizan las tareas.

& Explicar el propésito de la visita.

£ Sertranquilo, educado y transmitir confianza. .

# Nunca hablar con altivez ni actuar con suficiencia.

£ Hablar en forma clara y cuidadosa.

PROPIEDAD ICAFD

" TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Examen de la evidencia
Las evidencias a ser evaluadas incluiran:
& Documentos, registros.

. £ Evidencia fisica. .
# & Condiciones ambientales (cuando sea aplicable).

El auditor debe buscar una aclaracion compieta de la
informacion y la exactitud de los datos

PROPIEDAD ICAFD

/1
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

L

9.- El auditor debe controlar la Auditoria

No debe: Debe:
Bl Estar preparado.

® Dejar que lo desvien del Ser puntual.

tema. Insistir para ique a las personas a
B Dejarse influenciar o las gue se les esta

engaiiar. haciendo las preguntas repondan
[ “Atascarse”. por si mismas.
= Permitir que ef auditado & Hablar lo menos posibte.

marque el ritmo de la ® Evitarmalentendidos.

auditoria. ' B Hacer preguntas claras y concisas.
B Hacer suposiciones o Ser educado y tranquilo.

presunciones.  Felicitar.

PROPIEDAD ICAFD

' TEMA 5.AUDITORIAS INTERNAS

Preparacion del auditor.

El auditor debe estar preparado y conocer {a variedad de casos que
pueden presentarse durante el curso de ia auditoria, por ejemplo:

Auditados agresivos.
Auditados timidos.
Personas ausentes.

Documentos extraviados.

Muestras preparadas con anticipacion.
Chantajes emocionales.

Casos especiales.

HEEEEHES

PROPIEDAD ICAFD

/5
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Revision de hallazgos

Una vez que se ha completado la auditoria, el auditor/equipo debe hacer una
revisién privada de los hallazgos Esto incluira:

< Una revisién y conciusion de las hojas de verificacion.
% Un estudio de las notas y comparacion de las mismas (con el equipo).

+ Redaccién de las no conformidades

PROPIEDAD ICAFD

'TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Clasificacion de No Conformidades

Desviacion Mayor

Se presenta cuando

* Hay una falla total de algun procedimiento o instruccian de trabajo critico
para la Cahdad del producto, o en el funcionamiento del Ststema de
Calidad de {a organizacién

= Hay una total ausencia de algun procedimiento exigido por la Norma
aplicable en el Sistema de Cahdad de la orgamzacion.

= Hay vanias faltas menores en el procedimiento, que al sumarlas, sugteren
en forma colectiva una falia total o imporntante en el procedimiento.

« Es probable que Ia no conformidad tenga como resultado un riesgo
inmediato para la Calidad del producto o servicio que se ofrece

PROFPIEDAD ICAFD

/6
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Clasificacion de No Conformidades

Desviacion Menor

Se presenta cuando se ha identificado una deficiencia o deficiencias
en un procedimiento en un procedimiento o instruccién de trabajo, o en
el funcionamiento del Sistema de Calidad de la organizacion, pero que

50N Menos graves que las que justifican una desviacidon mayor.

FROPIEDAD ICAFD

' TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

REUNION DE CIERRE

Rol del Auditor Lider en la reunion de cierre:

® Explicar todos los hallazgos y evidencias en forma cuidadosa y precisa.

® Estar preparado para sustentar y justificar los hallazgos. 7

® Ewvitar envolverse en argumentos.

® Disculparse ante un error y modificar o retirar la desviacion si es
necesario

® Evitar dar recomendaciones.

® Rechazar las soluciones rapidas como una Unica solucién al hallazgo,

El area auditada debe investigar y tratar de corregir la causa

fundamental del probiema.

PROFPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Elaboracién del Informe.

Después de la auditoria y de la reunion de cierre se debe elaborar un
informe escrito, que contendra como minimo:

. Nombre de la organizacién/area auditada.
Fecha(s) de auditoria.
Objetivo y Alcance
Personal clave contactado.
Miembros del equipo audiior,
Desviaciones emitidas.
Decision y conclusién.

Lista de distribucidn.
Anexos.

(OGO MOMCIONCIONO

PROFIEDAD ICAFD

" TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

|

INFORME

Elinforme no debe incluir:

= Deficiencias descubiertas y corregidas durante |a auditoria.
Informacidn confidencial proporcionada en entrevistas.

Asuntos no planteados o discutidos en la reunion de cierre.

Declaraciones ambiguas.

=

o

= Opiniones subjetivas - s6lo hechos verificables.
. :

o]

.Palabras o frases antagdnicas.

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

1

Al término y entrega del Informe de Auditeria la direccién del
auditado debe:

Q Ildentificar e investigar claramente el problema.
QO Proponer un programa de acciones correctivas/preventivas a
largo plazo.
QO Establecer una fecha limite para su disposicion.
O Introducir cambios.
- O Verificar su eficacia mediante seguimientos internos.
O Notificar ai auditor sobre las disposiciones tomadas.

PROPIEDAD ICAFD

" TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

REQUISITOS PARA CALIFICACION DE AUDITORES (1SQO-10011 part Il)

<% Educacién, nivel minimo de secundaria o equivalente

< Competencia oral y escrita

< Experiencia Laboral de 4 afios como minimo en areas
técnicas y de 2 aios en actividades de aseguramiento de
calidad

< Conocimientos técnicos en Sistemas de Calidad, Auditorias
de Calidad, Técnicas de Examinacién y Reporte de
Resultados .

< ~Entrenamiento practico en Auditorias de Calidad,

< Cubrir la mayoria de los atributos deseables para ser
auditor .

< Capacidad para dirigir auditorias de calidad

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

CARACTERISTICAS DESEABLES DE UN AUDITOR.

Ser de mente abierta,.

Diplomatico,
Flexible, 'O
Autodisciplinado, . .

Imparcial,
Honesto,

Saber escuchar,
Paciente,

Claro,
Capacidad de comunicarse,
Tener interés,

Sin temor a ser impopular,
Simpatico.

R R R R R R IR AP AR AR S

PROPIEDAD ICAFD

TEMA 5 AUDITORIAS INTERNAS

CARACTERISTICAS NO DESEABLES DE UN AUDITOR.

De mente cerrada,
Discutidor, '
Indisciplinado,
Obstinado,
Ocioso,

‘Deseoso de ser agradable,
Timidez,

Poco comunicativo,
Impaciente,

No profesional,
Crédulo,
Arrogancia.

COOCROOOOOOE®

PROPIEDAD ICAFD
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Taller 1
ISO 9001 - Interpretacion de la Norma

En el area de despacho, la Instruccidn CRP 12 Revisién 4, emitida por el Departamento de Disefo,
esta clavada en la pared, encima de la mesa donde se realiza el embalaje. En la instruccion sobre
embalaje hay una modificacién escrita a mano, que ha sido firmada con las iniciales 'AGM' y con
fecha de hace dos semanas. En respuesta a la pregunta del auditor, el Gerente de Fabrica dice que
estas son las iniciales del capataz del area de despacho. El auditor habia observado previamente
que el Manual de Calidad establecia: "todos los cambios deben ser revisados y aprobados sélo por
fa misma funcién que haya realizado 1a revision y aprobacion original”.

Capitulo:

En la oficina de un gerente, el auditor advierte un archivo titulado "Guia del Proceso del Negocio”
sobre un-estante y pregunta si éste contiene los procedimientos del departamento. Ei gerente
confirma que el archivo contiene estos procedimientos pero anade, dubitativo, que este documento
se mantiene ahora en un sistema informatico accesible a todos los gerentes a través de sus
terminales y que éste se utiliza.como base de muchas de sus actividades.

Despueés de seleccionar las secciones A1, B8, B7, C2 y D4 del archivo en papel, el auditor observa
que éstos corresponden a la revision 1. El auditor le pide al gerente que se los muestre en la
terminal. La version de B6, C2 y D4 en el sistema informatico son de la revision 3, mientras que las
demas secciones son de la revisién 1.

Capitulo:

En un departamento de compras el auditor observa que el personal coloca ordenes con
subcontratistas por teléfono e introduce los detalles directamente en un sistema computarizado de
procesamiento de ordenes de la organizacion. Al auditor se le dice que, como este personal ha sido
completamente entrenado y las bases de datos tienen los detalles de las especificaciones
habituales para los subcontratistas, no es necesario una revisién independiente de las drdenes
individuales.

Capitulo:

El un departamento de disefio, el auditor ve tres productos incompletos en el despacho. El
disefiador explica que estos productos han sido dejados por personal del Departamento de
Produccion para que se puedan resolver varios problemas de fabricacion. No hay etiquetas de
identificacion que indiquen el estado de inspeccion de ninguno de los tres productos.

No es posible para el auditor profundizar en su investigacién para ver si se han llevado a cabo
discusiones o si se han tomado acciones correctivas.

Capitulo:

Propiedad de ICA Fluor Daniel

2/
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Taller 1
ISO 9001 - Interpretacion de la Norma

5. En un departamento de disefio, el auditor pide ver los registros del proyecto concluido me.
" recientemente, PROX20. Después de examinarlos, éstos parecian consistir s6lo en una recoleccion
desordenada de libros de trabajo individuales. Cuando se preguntd dénde estaban la totalidad de
planes del proyecto, el Gerente del Departamento de Disefio respondié -que era politica de la
compania no inhibir la creatividad, por lo que se pemitia que los nuevos disenos se desarrollaran
mediante discusiones informales entre los departamentos de Marketing, Fabricacién y Disefo.

Capitulo: |

6. En un centro médico, que busca el registro de calidad, el auditor pide ver las instrucciones de
trabajo de una enfermera. No hay instrucciones escritas de como administrar primeros auxilios en
caso de cortes y heridas, ni de qué hacer si el corazén de un paciente deja de latir. El acompanante
dice que la compaiia emplea a tres enfermeras y todas han sido profesionalmente entrenadas y
poseen certificados de competencia emitidos por un prestigioso hospital.

Capitulo:

7. En la oficina de un gerente de calidad, el auditor pide ver el programa de auditorias internas. Este
muestra que los diez departamentos son auditados cada seis meses. El auditor pregunta al gerente
de calidad como se ha decidido la frecuencia de estas auditorias. El gerente dice que cuando se
establecido el sistema, hace tres afios, se estableci¢ en el manual de calidad este intervalo y des
entonces, la organizacion la ha mantenido.

El auditor pide ver el archivo de las Solicitudes de Acciones Correctivas (SAC's). En éste figuran

100 SAC's referentes a las Ultimas auditorias realizadas. De éstas 75 son del departamento de
“ventas, el resto se reparten entre 5 departamentos y en 2 departamentos no han surgido SAC's. El

departamento de compras es el que realiza todas las actividades de revision de contratos.

Capitulo:

8. Durante la revision de la documentacion, el auditor advierte que un procedimiento de la empresa,
CRP-08 Revision 1, establece que todo el materal que entra sera mantenido en cuarentena y no se
permitira su uso hasta que no sea inspeccionado y las certificados de conformidad sean aprobados
por el Inspector Jefe,

En el area de inspeccion de recepcion, el auditor pide ver el area de cuarentena. El almacenista le
dice que, para evitar la doble manipulacién del material, éste es bajado del camidn de reparto y
colocado directamente en el suelo en la zona delimitada por rayas amarillas. Este permanece alli
hasta que sea verificado por el Inspector Jefe. Luego, s trasladado a una area de aimacenamiento
de mayor seguridad. Una advertencia en una pared adyacente indica: "la zona-en lineas amarillas
es el drea de cuarentena”.

Capitulo:

Propiedad de ICA Fluor Daniel

22
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Taller 1
ISO 9001 - Interpretacion de la Norma

10.

11.

12.

Capitulo:

En la sala de trabajo de "Proyectos Especiales”, el auditor advierte que contrariamente a lo
establecido en la instruccion CRP 10 Revision 3, que se muestra claramente en la entrada, tres de
las diez personas en la sala .de trabajo no llevan el uniforme requerido: nylon blanco y gorro
protector.

.En un laboratorio, las muestras son identificadas sclamente con un cédigo de barras. El auditor

examina los registros que se mantienen en un sistema informatico de base de datos. Cada registro
de estas bases de datos tiene siete espacios, uno para cada uno de los siguientes dates: 1) cddigo
de barras, 2) origen de l[a muéstra, 3) resultados de ensayo, 4) la fecha, 5) la identificacion de la
persona que realiza el ensayo, €) la decision de la proxima acciéon, 7) la autorizacion para la
decisién. ' : .

En una muestra representativa de 30 registros, 28 de éstos estan totalmente identificados pero en
fas otros 2, los dos ultimos espacios referentes a la decision estan en blanco.

Capitulo:

En un area 'de despacho, el-auditor se detiene a ver cinco productos acabados, con numeros de
serie D256 al D260, en sus embalajes. El auditor pregunta al empaquetador por qué se
empagquetan los articulos en cartdn corrugado. en vez de poliestireno expandido, tal como lo exige la
instruccion CPR-12 Revision 4. El empaquetador responde que el capataz del area de despacho le
habia ordenado utilizar cartén corrugado, cuando se quedaron sin poliestirenc hace dos semanas.

Capitulo:

En el area de produccidn, el auditor ve un lote de articulos con ndmero- de identificacién 6633,
etiquetados como "PENDIENTES DE CONCESION”. Ei supervisor explica que éstos estan
conformes con la capacidad conocida del proceso productivo, pero que no estan conformes con las
especificaciones.def cliente. E| Departamento de Marketing estd en este momento discutiendo con
el cliente sobre como resolver esta situacion. El auditor ha visto una copia del procedimiento de
revision de contratos que la-‘compania dice utilizar.

Capitulo:

Propiedad de ICA Fluor Daniel
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Taller 1
ISO 9001 - Interpretaciéon de la Norma

13.

14.

15.

Durante una revisién de la documentacion, el auditor observa que un procedimiento de Ia
compafia, CRP-12 Revision 6, establece que, para los ensayos de aceptacion de material
MATX100, los resultados no seran vdlidos si las muestras para ensayo se toman de partes
proximas del material. En el drea de recepcion, el auditor observa a un inspector realizando un
ensayo de aceptacion de material MATX100. El auditor le pregunta al inspector como seleccionan
las posiciones para la toma de muestras del material. El inspector responde que se toman muy
proximas para evitar el desperdicio de material.

El auditor pide ver !a.copia del CRP 12 que posee el inspector. Esta es una copia del CRP 12

Revision 6, que se encuentra en un estante cerca del escritorio del inspector, en un archivador de
anillos, junto con otras instrucciones escritas.

Capitulo:

En un departamento de inspeccion, el auditor observa una caja que contiene siete articulos

* similares, TMX101, cada uno con dos etiquetas: RECHAZADO y URGENTE. EIl Inspector Jefe

explica que ésta forma parte de una orden de compra colocada a un nuevo subcontratista.

12 articulos fueron suministrados con tres semanas de retraso y, al ser inspeccionados, se verificé
que no estaban conformes con las especificaciones. Esta inspeccion se realizé hace una hora.

El auditor pregunta qué pasoé con los otros 5 articulos TMX101. El Inspector Jefe afirma que, debic.
a que el contrato era urgente, fueron despachados a produccion antes-de realizar la inspeccion.

En el departamento de produccion, el Gerente de Fabrica explica que los cinco TMX101 han sido
utilizados para completar 24 contratos de exportaciéon que ya han sido entregados.

Al auditor se le dice que se ha registrado qué contrato utilizé los TMX101 no inspeccionados.

Capitulo:

En un departamento de compras, el auditor pregunta como se selecciond.al nuevo subcontratista de
motores eléctricos. El empleado de compras explica que los subcontratistas habituales no podian
cumplir con la fecha de entrega y, por lo tanto, la orden fue colocada con un subcontratista que
nunca habian utilizado anteriormente, porque el precio cotizado era sumamente bajo.

El empleado sefala que no era una practica normal consuitar o informar a algun otro departamento.

Capitulo:

Propiedad de ICA Fluor Daniel
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TEMA 5 Acciones Correctivas y Preventivas

Accion Correctiva:

El objetivo es eliminar ias causas de una no conformidad
presentada de forma sistematica, defectos u oftras
situaciones indeseables, a fin de prevenir su recurrencia.

'
PROPIEDAD ICAFD

TEMAS At:':ciones Correctivas y Preventivas

Para la aplicacién de Acc. Correctivas se debe indicar:

» Manejo efectivo de quejas y de informes de no
conformidad;

> Investigacion de causas de no conformidad y registro de
los resultados;

> Determinacion de acciones correctivas necesarias;

» Aplicacion de controles que asegure que las acciones
tomadas fueron efectivas.

PROPIEDAD ICAFD

T5-rul



TEMA 5 Acciones Correctivas y Preventivas

1

Acciones preventivas:

El objetivo es eliminar causas potenciales de no
conformidades, defectos u otras situaciones, con el fin de
prevenir su ocurrencia.

PROPIEDAD [CAFD

TEMAS Acciones Correctivas y Preventivas

ara la apiicacion ge C. Freventivas de depe inaicar.

» Uso de fuentes apropiadas de informacién para detectar
analizar y eliminar causas potenciales de no
conformidades;

» Determinacion de los pasos necesarios para tratar
cualquier problema que requiera de Acc. preventiva;

» Iniciacion de la Acc. preventiva y el establecimiento de
controles que aseguren su efectividad;

» Verificacion de que la informacién reelevante sobre las
Acc. preventivas se somete a revision de la Direccion.

PROPIEDAD ICAFD
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TEMA 5 Acciones Correctivas y Preventivas

Entradas de informacién para tomar
Acciones Correctivas o Preventivas

» AQuejas de clientes;

» No conformidades en ingenieria, procuracibn y construccién;
> Desviaciones de auditorias internas;

» Solicitudes de accion correctiva de auditorigs externas;

» Recurrencia de_problemas;

> Quejas a proveedores y subcontratistas

PROPIEDAD ICAFD

TEMA 5 Aéciones Correctivas y Preventivas

Al procesar la informacién de AC y AP
se pueden aplicar en: '

- Mejora Continua, desarrolio de proyectos y planes 'de
mejora.

+ Benchmarking con otras empresas.

+ Lecciones aprendidas.

PROPIEDAD ICAFD

L7
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TEMA 5 Acciones Correctivas y Preventivas

| pr——

{ Desviaciones )
Aud.Internas

de Calidad

L Sistema

PROPIEDAD ICAFD

Sac’'s :
r Aud. Externas

TEMA 5 Acciones Correctivas y Preventivas

|

VVVYVYVVVYYVY

PROPIEDAD ICAFD

Elementos del Sistema de Calidad
que se consideran preventivos:

Revisidon de contrato

Control de disefo

Control de procuracién

Control de equipo de inspeccidn y pruebas
Inspeccion y pruebas

Acciones Correctivas y Preventivas
Capacitacién

Auditorias de Caiidad

25
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TEMA: Control de Documentos

Control de Documentos en una Empresa IPC

*Necesidad del Control de la Informacién en una Empresa
IPC ’

*Control de Documentos Segun ta Norma 1SO 9001

*Control de Documentos a Través de la Implantacion del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad

*Problemas
*Mejoras
-Beneficios al contar con un control de documentos.
*Taller de Elaboracion de Procedimientos
«Sistemas Electronicos de Administracion de Documentos
Presentacion del Intranet de la Empresa

FROPEDAD ICAFD

TEMA: Control de Documeﬁtos

S (Se ha identificado con estas expresiones alguna vez?

- iNo tengo tiempo para generar, imprimir,
guardar y enviar toda la informacién!

» ¢Quien se hace cargo de mantener
actualizadas las normas, codigos,
estandares?

7| ¢Que tan eficiente es el proceso de
revisidn/aprobacion de los documentos?

PROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Necesidad del Control de la Informacién en una En'lbr-eso IPC

¢Se ha identificado con estas expresiones alguna vez? n

-¢,Cuanto se gastd al recibir los materiales que no
estaban solicitados de acuerdo a la Ultima revision
de la especiﬁcacién?

s Tiene idea del ol la imagen perdida ante el
Cliente por el retrabajo que tuvo la ultima ocasidn
que utilizd planos preliminares? ‘

-¢, Detecta que existen grupos de poder que no
quieren compartir la informacién?

FROP EDAD ICAFD

TEMA: Control de Documentos

Necesidad del Control de la Informacion en una Empresa IPC

E ? i ¢Ha escuchado estas expresiones alguna vez?

+¢,No dispone de una instruccion de trabajo para la
colocacién de pilotes?

¢ Usted recuerda que en otro proyecto se hizo una
estructura similar pero no sabe donde quedbé la
informacién?

+¢ No logré obtener la certificacion ISO 8000 porque los
auditores encontraron el procedimiento de certificacion de
soldadores con anotaciones que no tenian en otra copia?

+¢ La puerta de entrada quedo orientada de sur a norte en

>

lugar de norte a sur? =

FROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Si se identifica con alguna de estas preguntas,
probablemente requiere de:

Control de Documentos

PROPEDAD ICAFD

TEMA: Control de ISocumehtos

Control de Documentos Segun la Norma 150
9001

« 1. Se deben establecer y mantener procedimientos para controlar
todos los documentos y datos que estén relacionados con la
calidad, Inclusive documentos de origen externo tales como
estandares y dibujos del cliente.

« 2 Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por
personal autorizado antes de ser emitidos. Se debe contar con una
lista_ maestra o procedimiento de control de documentos equivalente
que identifique el estado de la versién vigente de los documentos y
se debe de encontrar en un lugar disponible para evitar el uso de
documentos invélidos u obsoletos.

FROFEDAD ICAFD

31
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TEMA: Control de Documentos

Documentos Segun la Norma 150
9001

3. El control debe asegurarse de que:

» )Las revisiones vigentes de los documentos se encuentran
disponibles en todos los lugares donde se realice el trabajo
para garantizar que se lleva a cabo en forma efectiva el
funcionamiento del sistema de calidad.

+ JLos documentos invalidados u obsolefos son retirados en
forma oportuna de todos los lugares donde se estaban
aplicando o de ofra manera asequrarse de que ya no Se
vuelvan a usar.

+ )Cualquier documento obsoleto que se retiene ya sea con
fines legales o para llevar un historial esta identificado como
tal.

PROFPEPAD ICAFD

TEMA: Control de Documentos

Confrol de Documenfos Segun la Norma 150
9001

Cambios a los documentos y datos

« 4. Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y
aprobados por la misma funcién/organizacion que desarrolld Ia
revision. y aprobacién original a menos que se indigque
especificamente que se designe a alguien mas. Las
funciones/organizaciones que se encarguen de la revisién deben
tener a inforrmacién apropiada que les pueda dar el soporte de la
revision.

« 5 Cuando sea practico, se debe identificar en.ef documento el
cambio realizado o anexar informacion que seflale de ese
cambio.”

PROPEDAD ICAFD 4
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TEMA: Control de Documentos

Control de Documentos a Través de la Implantacion del
. Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Problemas)

Los problemas detectades durante la implantacién del control de docum:ntqs fueron”

v No existia un método correcto de recepcion de los
documentos.

v Documentos incompletos.
v Firmas de revision/aprobacion.
\ Fechas de elaboracion, revision y aprobacién

PROPEDALD ICAFD

TEMA: Control de Documentos

Control de Documentos ¢ Través de la Implantacion del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Problemas)

Los problemas detectados durante la implantacion del control de documentos fueron:

v Falta de archivo electronico.
vV Falta de lista de distribucion,

vV Procedimiento de trabajo indefinido.

v Espacio fisico. _55 ~ a‘““—“i*.:
pa bt e

FROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

—

Control de Documentos a Través de la Implantacion del
Sistema de Aseguramiente de la Calidad (Problemas)

Los ]... | d dos d Ia implantacién del control de documentos fueron:

 Bitacora del estado de los documentos en forma
incompleta.

v Indefinido los tipo de documentos que se tenian que
distribuir.
v Estrategia de distribucion de los documentos.

PROPEDAD ICAFD

ICAl->

Control de Documentos a Través de la Implantacién del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad {Mejoras)

» Adoctrinamiento del personal sobre el proceso de control de
documentos.

= Utilizacién de lista de verificacién para corroborar que ge disponia de:

— Clave y nimero de revision

Documento completo

Archivo electrénico disponible

lista de distribucién del personal

Fechas de elaboracién, revision, aprobacién y aphcacion

* Acondicionamiento del espacio. .

« Estandarizacion de la bitdcora del estado de los documentos.

« Distribucién de copias controladas de acuerdo al WBS.

» Elaboracion de matriz de distribucién de los documentos controlados,

t

i

FROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Control de Documentos a Traveés de la Implantacién del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad (Mejoras)

«Juntas de alineacion entre los diferentes controles de
documentos de la empresa.

«Utilizacion del intranet de la empresa.

«Utilizacion de equipo de computo para el registro de
documentos.

-Acuerdo entre los responsables del proyecto, que toda la
informacidén tenia que emitirse a control de documentos..@

*Asignacion oportuna del personal al proyecto.

Gy

=
TS

PROFPEDAD ICAFD

TEMA: Control de Do}:umehtos

| Beneficios de contar con un control de documentos |

© Medio seguro de la informacién para llegar al
personal correcto en el tiempo correcto

© Mejor control del estatus de la informacion del
proyecto

© Se verifica que lainformacidn cuente con el nivel de
aprobacion apropiado para evitar retrabajos en el
desarrollo del proyecto

© Evita el uso de informacion no autorizada

© ldentificar, adquirir y controlar especificaciones,
codigos, reglamentos, establecidos en los
requerimientos contractuales por el Cliente

PROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

| Beneficios de contar con un control de documentos

©Contar con un area responsable de
conservaciéon y mantenimiento de los
documentos del sistema de calidad

© Contar con un area reguladora del
acervo implementado e implantado en los
diferentes proyectos de la empresa

FROPEDAD ICAFD

B e,

ICA| =

TEMA: Control de Documentos

Taller de Elaboracion de Procedimientos

ideas para elavorar procedmientos de una marera sencilla y facil ®

¥ Escriba solo lo necesario y conciso. En la norma se indica que se °
“establezca, mantenga y documente’ por lo que se requiere un
procedimtento, mas sin embargo, no indica que tan largo o que tan detallado
se requiere. Recuerde el punto 4.2 2 de ia norma que indica que el rango y
detalle de los procedimientos que forman parte del sistema de calidad deben
depender de la complejidad de trabajo, los métodos usados y las habilidades
y capacitacion necesarnia del personal involucrado en llevar a cabo la
actividad. ’

¥ Escriba primero el proceso del procedimiento Inicie con el cuerpo del =
procedimiento, haga un diagrama de flujo del proceso y las actividades; ya
que se tiene el proceso descrito, entonces escriba el propésito y el alcance y
las responsabilidades del personal involucrado. Por ditimo, escriba el titulo
del procedimiento. Utilice titulos pequefios, no mayor a 6-8 palabras {para

que se pueda recordar)
PROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Taller de Elaboracion de Procedimientos

\ Escriba a un nivel adecuado de comprensidn. Las personas sienten inclinacion
a usar procedimientos que son de facil lectura. No incluya palabras complejas,
rebuscadas o cantinflescas. %‘

(2

v No ulilice solamente palabras. No existe ninguna restriccién en la norma 15O
9000 acerca de que los procedimientos ‘tnen n que ser en palabras™. Puede
utilizar diagramas de flujo, k!’ , tabfas, . "{4", inclusive videos {recuerde e! punto_
4.5.1 de la norma, que los procedimientos y datos pueden ser en la forma de
cualquier tipo de medio, tales como copia dura o medio e clectronico)

< Evite referencias No es necesario incluir referencias especificas en todos los
documentos (p Ej. ...ver el punto 8 3.1 del CC1-07 rev. 0). El emplear esta
practica puede ocasionar problemas en mantener referencias actualizadas. Mejor
haga referencia a |a bitacora de documentos, en donde puede encontrar fa altima
revision del procedimiento

PROFPEPAD ICAFD

TEMA: Control de Documentos

Taller de Elaboracion de Procedimientos

VNo defina términos Evite definir términos en los procedimientos, ya que se ha
encontrado que un concepto tiene diferentes definiciones en procedimientos
distintos; esto puede confundir al personal que emplea los procedimientos. Sise
define un mismo término de manera distinta en procedimientos diferentes, esto
puede ocasionar que sea cuestionado por un auditor Sise requiere de un
glosaric, mejor genere unoy mangjelo de forma independiente

V Promueva las revisiones. Busque formas de que el personal se sienta
estimulado a proponer mejoras y revisiones a los procedimientos Es comin
encontrar la idea de que una vez que se emite un procedimiento, éste no debe de
cambiar nunca, cuando en realidad los procedimientas deben ser cambiados tan
pronto la gente encuentre una forma de hacer mas sencilla y practica una
actividad.

FROFEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Taller de Elaboracion de Procedimientos

 Escnba lo que s, no “lo que debigra ser Es comin encontrar procedimientos
“idealizados™ Cuando el trabajador ve su proceso documentado, reconoce rapidamente
aquellos pasos que no le afaden valor al proceso y crea un resentimients y descontento
porque se siente forzado a realizar actividades “impuestas”.

~ Haga documentos amigables. No genere documentos dificiles de leer, utilice tamafios de
letra apropiados que no fatiguen la vista Ulilice cambios de letra (negritas, itlica,

subrayado, etc.). No sature la pagina de texto, ni genere parrafos de mas de 12 lineas. 4

. =rw L
* deas tomadas del Qualty Progress de marzo y enero del §7 E":

s

PROPEDAD ICAFD

)

ICA} =

TEMA: Control de Documentos

Sistemas Electronicos de Administracion de Documentos

« Para automatizar un proceso, no lo haga con un sistema
malo, esto no le resuelve el problema y en cambio si le
genera dolores de cabeza.

- El software es solo un soporte, no ayuda a resolver sus
problemas por arte de magia, debe iniciar con un buen
proceso.

+ Evalue distintas opciones, no se deje llevar por <+
comentarios, software/hardware de moda, precios, o bien,
por tener “lo mejor de lo mejor”; verifique primero los
requerimientos y perspectivas de crecimiento de su
empresa.

o

FROFEDRAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

PROP EDAD ICAFD

' TEMA: Controlde Documeﬁtos

PROPEDAD ICAFD

net: el Internet dentro de

Crecimiento del
correo electronico
basado en la Web

y del trabajo en

grupo

Intr
la empresa
e
R
Iizx%l\;)stl)on ;e La Web llega
3I ‘eby de al interior
qtemet Crecimiento
abierta al
el ~de Intranet
publico
T a—
: 199

S
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TEMA: Control de Documentos

1

Intranet: una Revolucion en
Sistemas

La plataforma Intranet constituye una revolucion
en los sistemas de informacion, ya que ofrece un
entorno estdndar para desarrollar, extender,
mantener y acceder a aplicaciones, asi como la
informacion necesaria para ejecutar los procesos
de trabajo y los servicios que ofrecen las
empresas.

PROPEDAD ICAFD

LR DSE BRI

‘ TEMA: Control de Documentos

Intranet: un Cambio Ejemplar

en la red
» Utiliza la misma tecnologia, protocolos y estandares
dentro y fuera de la empresa
Las aplicaciones se escriben una vez y las ejecuta en
multiples sistemas
Se despliega sobre la tecnologia ya existente y se
enlaza con los sistemas “heredados”
Disminuye los costos de distnibucion de aplicaciones
e informacion

PROPEDAD ICAFD

* Acceder a la informacion es tan facil como navegar

T?,—"LBAE



TEMA: Control de Documentos

Infraestructura Comun de
Intranet y Extranet

Socios
Externos Los Clientes
Ventas La/Empresa .
Ventas +D esarrollo d
Fondos Negocios

crcadotec!
Ingenieria dministracion

ECUrsos

onstruccion Y{ Procuracion
Humanos

Infeaestructura cdmin de Intrahet

N\ [V

PROPECAD ICAFD

TEMA: Controlde Documeﬁtos

]
L .
Utilidades de las Intranets para las
Empresas
Creacion. publicacion
y difusion de Comunicacion
informacion . ¥
colaboracion
Aplicaciones
Intranet
. cceso transparenie
Navegacion v a informacién y
busqueda sencilla base de datos ya
existente
PROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Beneficios de las Tecnologias Intranet

Intranet Extranet Intermet
A

ogias idéntic

Acceso universal .

Gesnsa de docunenian
S o
CLD e

FROFPEDAD ICAFD

TEMA: Controlde Documeﬁtos

. Base de datos ¥
aplicaciones
existentes

Servidores
Almacenamiento Correo
propietario, Planeacion,
otras splicaciones

plicaciones desktop
o de base de datos?

PROPEDAD ICAFD

e
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TEMA: Control de Documentos

rnet Servicio Completo

Base de
datos ¥
 aplicaciones
-2 existentes
Servidor de Web

+Nelscape
« Microstation
= Novell

Cliente de
Navepador

FPROP EDAD ICAFD

\

TEMA: Control de Documeﬁtos

FPROPEDAD ICAFD

Ventajas de Intranet

* Facilita el acceso a la informacion

*Reduce los costos de comunicacion

» Aumenta la productividad de los empleados

*Reduce los costos del desarrollo de
aplicaciones

* Mejora el servicio al cliente

* Estandariza el software

* Algunos ejemplos

=
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TEMA: Control de Documentos

|

picaciones de Intranet

Publicacion de informacion N
- Busqueda y localizacion de informacion
Integracion de bases de datos existentes
Trabajo en grupo y flujo de trabajo
Extranet

\

PROPEDAPR ICAFD

- TEMA: Controlde Documehtos

Publicacion de Informacion

* Noticias de la empresa, planos de
construccion, fotos del avance en campo,
procedimientos y reglamentaciones

* Directorios y beneficios de empleados,
reutilizacion de formas, firma digital

» Informacion del proyecto, presupuestos,
avances, costos, pedidos, material entregado,
bitacoras, historicos

PROPEDAD ICAFD

11
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TEMA: Control de Documentos

squeda y Localizacién de

Informacién

+ Biasqueda de documentos externos, noticias,
eventos, congresos, contactos '

* Exploracion de documentos internos, estado del
proceso de trabajo, graficos

» Busqueda de directorios internos, procedimientos,
histéricos, correspondencia, encuestas del cliente

PRCGPEDAD ICAFD

‘ TEMA: Controlde Documeﬁtos

FIAD I B

Intéfracion de Base de Datos
Existentes
» Formas para contratacion, examenes
 Gerencia de proyectos, Control de
Costos y Avance, Estimados

 Lista de puestos vacantes, empleados

por tipo de experiencia, indices de
desempeiio

* Estado del presupuesto, gastos, pagos

PROPEDAD 1CAFD
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TEMA: Control de Documentos

Trabajo en Grupo Omnipresente
» Una aplicacion comercial revolucionaria:

el LR

PROPEDAD ICAFD

TEMA: Control de Documeritos

FAGE BAEEE

Escritorio “Internet/Intranet”
Usted encuentra informacion

P
Internet

La informacion le encuentra a usted

PROPEDAD ICAFD

96
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TEMA: Control de Documentos

|

Aplicaciones de Trabajo en
grupo y Flujo de Trabajo
* Mensajeria/noticias/Web integradas

* Informacion sobre fabricantes y la -
competencia

* Pizarra compartida/audioconferencias

PROP EDRAD ICAFD

_ TEMA: Control de Documeﬁtos

-

- Aplicaciones de Extranet

« Acceso para los Socios

* Acceso para los Clientes

» Acceso para los Proveedores

» Acceso para los Subcontratistas
* Acceso para los Consultores

FROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Qué aplicaciones deberia Probar?

* Criterios

- Se pueden desplegar rapidamente

- Se afecta muchas personas -

- Utilidad y importancia para todos

- Significativo para el persona | gjecutivo
- Muy rentable (Alta ROI)

* Proyectos piloto mas comunes

- Manual de contratacién
- Centralizacion del desarrollo del producto

PROPEDAD ICAFD

V TEMA: Controlde Documeﬁtos

Resumen

* Las aplicaciones de Intranet son ilimitadas

*Su uso requiere distintos niveles de
conocimiento, pero: '

* Los proyectos piloto son sencillos'y pueden
dar resultados inmediatos

* Los proyectos mas complejos requieren
una mayor inversion, pero proporcionan
una mayor recuperacion de la inversion.

PROPEDAD ICAFD

4y
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TEMA: Control de Documentos

Resumen

* El crecimiento de Internet / Intranet ha sido
exponencial y seguira durante los préximos cinco
anos |

* Las tecnologias de Internet estin cambiando el
‘trabajo de las empresas al introducir un nuevo
entorno de acceso a la informacion mas sencillo

* 1997 marca el comienzo de las tecnologias de
trabajo en grupo y colaboracién Internet/
Intranet.

FROPEDAD ICAFD
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TEMA: Control de Documentos

Bibliografia

Litsikas, Mary, Manufactiring success hinges on document quality, june 1997,
quality online; .

.Edmunds, Tim, Smooth out the road to ISO 8001 implementation; december 1996;
quality oniine; :
.Larson, Melissa; getting the most from intranets; february 1997; quality online.
.Russ Russo, C. W., 12 rules to make your ISO 9000 documentatron simple and
easy to use; march 1997, Quality progress;

Muse, Daniel T.; Sherman, Richard W._; Solving the documentation dilemma;
january 1997; Quality progress.

Corrigan, James P_; I1s ISO 8001 the path to TQM? ; may 18397, Quality progress.
Larson, Melissa; document controt will get you certified; novernber 19835, quality
online

.Chase, Nancy; stop the paper chase, october 1996, quality online.

Grasso, Michele; Gibson, David; electronic document management; may 1996;
chemical engineering.

Kruk, Ant, Westerland, Tom; Heller, Peter; database management systems; may
1996, chemical engineering..

PROPEDADR ICAFD

TEMA: Control de Documeﬁtos

Bibliografia

. Kirschner, Elizabeth M.; chemical companies discover a weapon for globalization and
reengineenng; march 27, 1995; chemical and engineering news. ~ ’
Montafo Aubert, Eduardo, Informacion y educacién, algunas reflexiones, enero de 1995,
educacion guimica

. Thayer, Ann M., chemical companies extend total quality management boundaries;
february 27, 1995; chemical and engineenng news SO 8402 1994, quality management
and quality assurance- Vocabulary.

1S0O 9000-1-1994, qualty management and qualty assurance, part 1:guidelines for
selection and use

SO 9000-2:1993, quality management and quality assurance standards, part 2 generic
guidelines for the application of 1ISO 9001, SO 8002 and I1SC 9003,

18O 8004-1:1994; qualty management and quality assurance standards, part 1: guidelines
IS0 9001:1994, qualty systems- mode! for qualty assurance in design , development,
production, installatton and servicing.

.Benson, Roger S, Sherman Richard W., ISO 9000. a practical step by step approach,
october 1995, qualty progress

.Sakofsky, Steven; survival after 1SQ 9000 registration; may 1994; qualhty progress.
.Lews, Clifford W.; 1ISO 9000 focuses on qualty improvernent, april 1992, INTECH.
.Nolicias de calidad, nimero 1, julio de 1997.

PROPEDAD ICAFD
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AUDITORIAS DE CALIDAD 50

Nombre: Fecha:

Ocupacioén: Empresa / Escuela:

Con base en [a presentacion de auditorias de calidad, conteste las siguientes preguntas:

1.

2.

Nombre al menos 5 elementos clave que definen una auditoria de calidad.
¢ Cuales son las fases de una auditoria?
¢ Para que sirve la reunidn de apertura y de cierre de una auditoria de calidad?

Mediante un diagrama de flujo, describa el proceso de ejecucidn de una auditoria de
calidad, desde su planeacién hasta su cierre.

Mencione § caracteristicas deseables en un auditor de calidad, y explique cual considera
la mas importante. ‘

AMI-02 REV. 0 - HOJA | DE 2
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 5B

Nontbre: ' Fecha:

Ocupacion: ’ Empresa / Escuela:

Con base en la presentacion de acciones correctivas y preventivas, conteste.las siguientes
preguntas: ' ) :
1. ¢ Cual es el objetivo de las acciones correctivas?

2. iCual es el objetivo de las acciones preventivas?

3. De al menos 4 entradas de informacion que se toman en cuenta para el desarrollo de
acciones correctivas y preventivas.

4. ¢Cuales son los puntos de la norma que se consideran preventivos?

5. ¢ Mejora Continua:

AMI-02 REV.0 - HOJA 1 DE 2

5.0



MODULO IV

TEMA 5¢C
CONTROL DE DOCUMENTOS

‘Nombre:

Justifique sus respuestas en base a la norma /SO 9001:1994

1. ¢Se consideran como documentos: videos, fotografias, archivos
electronicos?

2. Usted acaba de formar una empresa de ingenieria que se
constituye de 43 personas, 5 disciplinas de ingenieria, dividida en dos
_edificios (uno en C.U. y otro en Tacuba) y por el momento no tiene
considerado implantar un sistema de aseguramiento de calidad hasta
dentro de 3 afos, indique la mejor manera en la que implantaria el
control de documentos (si es que lo tiene considerado), utilizando un
diagrama de flujo.

3. En la revisidon de un procedimiento de aseguramiento de calidad
participd el gerente de calidad y en la aprobacion del -mismo el
director general, de repente, se detecta que existe una mejora al
procedimiento por parte del gerente de recursos humanos. Indique el
camino adecuado que se debe tomar para que surja la modificacién al
procedimiento (si es que procede).

4. iBajo que condiciones se permite que se utilice una copia
obsoleta?

5. ¢Cual es el propésitc de contar.con registros de calidad y cuanto
tiempo deben de mantenerse?

(1
€V
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FACULTAD DE INGENIERIA U . N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE
CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

; MODULO 1V
| DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION
PARTE 1

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO
DE UN SISTEMA DE CALIDAD.

UN CASO PRACTICO
TEMA 6:

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD
" DEL SISTEMA DE CALIDAD

EXPOSITORES: ING. HECTOR LOPEZ REYES
ING. DANIEL GONZALEZ GRACIA

PALACIO DE MINERIA
1997
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Diplomado en Sistemas de Calidad
en Ingenieria de Proyectos g
Construccmn

ICAIS

FLUOR DANIEL

Moédulo IV Parte 1

Tema 6

Sabado & de Noviembre de 1997



DIPLOMADO DE CALIDAD

MODULOQO IV Parte 1

TEMA 6 Evaluacitn de la Efectividad del Sistema de Calidad
AGENDA Sabado 8 de Noviembre, 1997

HORA

DESCRIPCION PRESENTADO POR

9:00 Aspectos relevantes temas anteriores Grupo, Instructores
9:10 Tépico de seguridad Héctor Lopez Reyes, Voluntario
9:15 Tépico de calidad Héctor Lépez Reyes, Voluntario
9:20 Evaluacion de la Efectividad del Sistema de Héctor Lépez Reyes

Calidad y Anélisis de Tendencias

¢ Indice de Calidad

+ Tendencias de Calidad en Proyectos y

Gerencias Funcionales '

10:10 o Dindmica “Indices de Calidad” Héctor Lopez Reyes
10:30 | Video “La Calidad es una carrera que no tiene

fin” ’
10:40 | Comentarios del Video Grupo / Daniel Gonzalez
10:50 Mejora Continua Danie} Gonzélez

» Elementos de la Mejora Continua

¢  Guia del Plan de Mejora Continua
11:30 | Receso
11:40 | Mejora Continua { Continuacion ) Daniel Gonzalez / Héctor Lépez R.

e Guia del Plan de Mejora Continua
12:20 | Benchmarking Daniel Gonzélez

¢ El Proceso de Benchmarking ]

¢ Benchmarking en Sistemas de Calidad

La experiencia ICAFD

13:50 | Comentarios finales, conclusiones y Grupo

evaluaciones (de la sesion y al grupo)

14:00

Cierre de la sesion




Modulo IV Parte 1 Tema 6

Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

CRITERIOS DE FVALUACION DEL SISTEMA
DE CALIDAD

< Indice de Calidad

< Analisis de Tendencias




Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

INDICE DE CALIDAD

Factores de Medicidn

€ Gerencias Funcionales
( 5 Factores )

3 Proyectos
( 10 Factores )

Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

INDICE DE CALIDAD

Gerencias Funcionales
Concepto:

* Velocidad de Cierre de Auditorias
» Actualizacién de Procedimientos Operativos
* Adoctrinamiento de personal

* Cumplimiento del Programa de Capacitaciéon

. Indice‘ de Satisfaccion del Cliente Interno




Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

]

INDICE DE CALIDAD

Gerencias Funcionales

+ Velocidad de Cierre de Auditorias
Internas y Externas

Medicion Valor

Menor a un mes

De 31 a 40 dias
De 41 a 60 dias
Mayor a 60 dias

Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

INDICE DE CALIDAD Proyectos

Concepto:

[- Actitud Proactiva en la Implantacién del Sistema
de Calidad

» Cantidad de No Conformidadese Incumplimientos
* Velocidad de cierre de NC e Incumplimientos

» Cantidad de Desviaciones detectadas abiertas

* Velocidad de cierre de Auditorias Internas,

Externas y Subcontratistas

Te~3/3:



Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

INDICE DE CALIDAD

Concepto:

¢ Plan de Calidad

Planeacion

Manejo de cambios de alcance

Indice de satisfaccion del Cliente Externo

Revision Gerencial del Sistema de Calidad

Proyectos

] .

INDICE DE CALIDAD

 Plan de Calidad

Medicién
Difundido

Aprobado
Elaborado

To-4/s



Evaluacién de la Efectividad del Sistema de Calidad

Anilisis de Tendencias de Calidad en Proyectos

* Areas de oportunidad ICAFD :
Ingenieria, Procuracién y Construccion

* Causas Comitnes de no Conformidad Proyectos IPC

* No conformidades / Desviaciones

Analisis de tendencias de calidad

En cada uno de los proyectos y gerencias
funcionales, se lleva a cabo una revision
periodica del nivel de imblantacién del Sistema
de Calidad en donde se obtienen resultados
especificos de los problemas en la ejecucion

de las tareas




Analisis de tendencias de calidad

Monitoreos

Reportes de
Incumplimientos

t

Auditorias

Desviaciones

i

Inspecciones

Reportes de -

no conformidad

:

I e O o R | o B

Proceso

solicitud de accion
correctiva

[

solicitud de accion  «g——— Lecciones aprendidas

— preventiva

Chiente

ICA

o7 Do,

Analisis de tendencias de calidad-

Provectos IP Proyectos PC
- Monitoreos - Auditorias
- Auditorias - Inspecciones
RIC RNC
DAl DAl

Reporte trimestral

Efectividad del sistema

Te-G/77
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Areas de oportunidad en Procuracion

(Analisia trimestral)

Niamero de reportes

Almacén

20.0

Compra de

equipos

Compra de
materiales

Subcontratos

Porcentaje
acumulado

10.0

Areas de oportunidad en Construccion
{Andlisis trimestral)

Nimero de reportes

80O

Moz bnica

Tubariss §

Porcentaje

Bldctrica

nstrumeniscion §

Control de calldad

Prusbas y

TaNqUe

Control de

proyscios |
Varlos |

Cortrol da

Gerenclales

acumulado

Te-842



Causas comunes recurrentes de No
conformidad en los proyectos IPC

Métodos y

procedimientos

Materiales

MaAquinaria
' 21 , 2 6

Gerencial

16

55
Mano de obra

Mejora Continua

/!



Mejora Continua

(0

A,

Mejora Continua

~—

)

Mejora Continua

]

Flementos Universales de la
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Mejora Continua

Elementos :

Enfoque al Cliente

Liderazgo |

Medicion

Concientizacion / Comunicacion
Educacion |

Solucfén de Problemas

Equipos de Mejora de la Calidad

RENRNAER E

Reconocimiento

Guia para la elaboracion del Plan de Mejora Continua

Junta de Alineacién

Encuestas y entrevistas al Clienie
Campada de conocimiento profundo del Cliente
Encuesta Cliente Interno

Proyectos de Mejora

Integracién y Comunicacién -

/>

TG -4 R



Guia para la elaboracion del Plan de Mejora Continua

—

lan de Mejora Continua

ICAFD

® Leciones Aprendidas

® Talleres : Servicio al Cliente, Administracién del
Tiempo, Liderazgo, Motivacion y Creatividad y
Trabajo en equipo. |

® Sistema de Reconocimiento Integral

® Benchmarking

Mejora Continua

/9
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Mejora Continua

Sistema de Calidad

ICAFD

Aspectos Clave del Cuestionario de Benchmarl_(ing

Benchmarking “Sistema de Calidad ICAFD”

1.- Lide.razgo-

2.- Planes de Calidad de Corto y Largo Plazo

3.- Estructura del Ssitema de Calidad

4.- Desarrollo de Proveedores y Subcontratistas

5.- Sistema de Medicién de Ia Calidad y la Mejora
Continua

6.- Medicion de la Satisfaccion de la Calidad

/5

T(,-'“‘,/JFE’.



Aspectos Clave del Cuestionario de Benchmarking

Benchmarking : “Sistemna de Calidad ICAFD”

7.- Sistema de Reconocimiento

8.- Educacidn en Calidad y Mejora Continua

9.- Formacion y desarrollo de equipos de trabajo.

10.- Herramientas de Control y Aseguramiento de
Calidad, M.C.

11.- Interfases entre Control y Aseguramiénto de
Calidad y M.C,

12.- Impacto externo de la Compaiiia.

/é Te-14 /7
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua

CONTENIDO :

BENCHMARKING - LA VENTAJA COMPETITIVA

LAS DIFERENTES FACETAS DEL BENCHMARKING

EL PROCESO DE BENCHMARKING

BENCHMARKING INTERNO

BENCHMARKING INTERNO - EL CASO AVON PRODUCTS INC.
BENCHMARKING EXTERNO

B-_ENCHIQHARKH\.IG CUALITATIVO & CUANTITATIVO

GUIAS , INDICADORES Y MEDICIONES EN EL BENCHMARKING

BENCHMARKING EXTERNO - EL CASO JANSSEN PHARMACEUTICA

DANIEL GONZALEZ Consultor

7a

PG CAS i WK 4

16- 15/ #2



BENCHMARKING

Una Herramienta para la Meiora Continua

SOPO1.PR

S

BENCHMARKING La Ventaja Competitiva

MEJORA CONTINUA ...

O EXISTE ALGO MAS ?

NOTAS :

/¥

Te-16/72
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BENCHMARKING :
Una Herramienta para la Mejora Continua
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BENCHMARKING La Ventaja Competitiva
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING La Ventaja Competitiva

BENCHMARKING

" ES EL PROCESO CONTINUO DE MEDIR PRODUCTOS,
SERVICIOS Y PRACTICAS CONTRA LOS COMPETIDORES
MAS DUROS O AQUELLAS EMPRESAS RECONOCIDAS COMO
LIDERES DE LA INDUSTRIA *

DAVID T. KEARNS CEQ XEROX CO,

FIG02 PRS




2‘&/61-%1.

BENCHMARKING :
Una Herramienta para la Mejora Continua

—

BENCHMARKING La Ventaja Competitiva

7 BENCHMARKING >
* BENCHMARKING ES EL. ENFOQUE EXTERNO SOBRE
ACTIVIDADES , FUNCIONES Y OPERACIONES

INTERNAS CON LA FINALIDAD DE LOGRAR LA
MEJORA CONTINUA '

"~ C.J MC NAIR
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

l

BENCHMARKING La Ventaja Competitiva

" ES EL PROCESO CONTINUO DE ANALIZAR LAS
MEJORES PRACTICAS EN EL MUNDO CON EL
PROPOSITO DE ESTABLECER METAS DE PROCESOS
VALIDADOS Y OBJETIVOS LIDERES HACIA LOS

~ NIVELES DE LOGRO DE CLASE MUNDIAL "

IBM 3-6-92
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BENCHMARKING
Una Herramienta para !a Mejora Continua

BENCHMARKING La Ventaja Competitiva

'''''''''
-

. * XEROX EN 70'S

" SURGE EN EMPRESAS LIDERES
COMO UNA HERRAMIENTA PARA
OBTENER LA INFORMACION
NECESARIA PARA DAR SOPORTE A
- LAMEJORA CONTINUAYY

OBTENER ASI VENTAJAS
COMPETITIVAS *

N L1 el
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BENCHMARKING .
Una Herramientia para la Mejora Continua

BENCHMARKING La Ventaja Competitiva

ESTABLECIENDO LAS FRONTERAS PARA EL EXITO

EXISTE ALGO QUE NO CONOZCO
QUE SUPONGO CONOCER.
NO SE QUE ES LO QUE NO CONOZCO,
Y AUN SUPONGO CONOCERLO,
SIENTO QUE ME HE DE VER ESTUPIDO
SI APARENTO NO CONOCERLO
Y NO SABER QUE ES LO QUE NO CONOZCO. .
POR LO TANTO PRETENDO CONOCERLO.
ESTO TRAICIONA MIS NERVIOS |
PUESTO QUE NO SE LO QUE PRETENDO CONOCER.
ENTONCES PRETENDO CONOCERLO TODO.
YO SIENTO QUE TU SABES LO QUE PRETENDO CONOCER. -
PERO TU NO ME PUEDES DECIR QUE ES
PORQUE TU NO SABES QUE YO NO SE LO QUE ES.

FIGOB PAT



BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Las Dlferentes Facetas

BENCHMARKING ES O ESTA :

DIRIGIDO A UN FIN
ENFOCADO EXTERNAMENTE
BASADO EN MEDICIONES
INTENSIVO EN INFORMACION
OBJETIVO

GENERADOR DE ACCIONES

24/22- 0L
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BENCHMARKING
Una Herramienta para ia Mejora Continua

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

Objetivos del BENCHMARKING en IBM :

* ASEGURAR QUE LAS METAS DE LOS PROCESOS DEL NEGOCIO
EXCEDAN LOS MEJORES RESULTADOS CUANTITATIVOS
ALCANZADOS POR LOS LIDERES DE CLASE MUNDIAL.

* INCORPORAR LAS MEJORES PRACTICAS A LO LARGO DE LOS
PROCESOS DEL NEGOCIO IBM.

* ALCANZAR UN NIVEL DE MADUREZ DONDE EL |
BENCHMARKING ES UNA PARTE CONTINUA DEL SISTEMA

GERENCIAL.
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua

f

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

EL QUIEN, QUE Y PORQUE DEL BENCHMARKING

" TUVE SEIS HOMBRES DE SERVICIO
HONESTOS ; ELLOS ME ENSENARON TODO

LO QUE SE.
SUS NOMBRES FUERON DONDE , QUE,

CUANDO, PORQUE, COMO Y QUIEN. "

RUDYARD KIPLING

Flao7 PRY
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

¢ CUANDO REALIZAR UN BENCHMARK ?

* NECESIDADES DE INFORMACION DE OTROS PROYECTOS

o Programas de Mejora Continua

o Procesos de Reduccion de Costos / Presupuestos
o Esfuerzos de Mejoramiento de Operaciones

o Cambio en fa forma de Administrar

o Nuevas Operaciones

o Replanteamiento de Estrategias de Negocno

o Crisis

-0 Ataques Competitivos
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BENCHMARKING
~ Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

¢ PORQUE REALIZAR UN BENCHMARK ?

* LA MAS IMPORTANTE DE TODAS

Una empresa debe establecer un Benchmarking porque

quiere lograr una Aptitud Competitiva de Clase Mundial ;

porque quiere prosperar en una Economia Global y porque
- desea Sobrevivir.

Hoy en dia el Benchmarking no es una actividad opcional ,
es un requerimiento en todos los procesos de Ia Empresa.

— - N PGB PRE
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BENCHMARKING
Una Herramientia para la Mejora Continua

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

¢ A QUIEN APLICAR BENCHMARKING ?

/ —— Best in

—t

Class

Competencia
Directa

(AT

Intermmo

Fioiopad™
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BENCHMARKING _
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

¢ A QUE APLICARLE UN BENCHMARK ?

0 Roles / Funciones
o Procesos Interdepartamentales
o Factores Estratégicos / Ventajas Competltlvas
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

¢ DONDE OBTENER INFORMACION ?

Informal
* Publicaciones

* Reuniones Comercnales
* Clientes -

* Representantes de Ventas
* Entrevistas, Encuestas , etc.
* Conversaciones con Expertos de la Industria

Estructural

* Sociedades de Benchmarkmg (1. B. C ) -
* Bases de Datos
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

¢ COMO REALIZAR EL BENCHMARKING ?

Consideraciones Previas :

* Recursos Disponibles

* Numero de Fuentes Alternas de Datos

~ * Areas de Oportunidad

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

FdiiPRi
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

LA EXPERIENCIA

" INFORMACION
ANALISIS
REPORTE

BENCHMARKING Las Diferentes Facetas

¢ COMO REALIZAR EL BENCHMARKING ?

CAMBIOS

:ILETAS ALCANCE DEL BM
ANES GUIAS DE ACTUACION
RESULTADOS BM EXTERNOS
MONITOREQ

RECALIBRAR BM

Fiati PR3
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua
- _ .

El Proceso de BENCHMARKING

Ciclo be' Cambio

| - | \Qv;@
| : &

mesores | GAP | r

MEJORES
PRACTICAS

PLAN DE

PRACTICAS ACCION

NUESTRO
PROCESO

NUESTRO
PROCESO

Fig15 PRI
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua

OCOENDUHWN=

El Proceso de BENCHMARKING

C6digo de Etica del BENCHMARKING

International Benchmarking Clearinghouse

PRINCIPIO DE :

. LEGALIDAD

. INTERCAMBIO

. CONFIDENCIALIDAD
. USO

PRIMER CONTACTO

. CONTACTO DE LA TERCERA PARTE
. PREPARACION

. CONCLUSION

. ENTENDIMIENTO Y ACCION

FrA181 PR
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Contlnua

El Proceso de BENCHMARKING

EL ROL DE UN SOCIO DE BENCHMARKING

" IBM Benchmarking to the Competitiveness

> UTILIZAR LA METODOLOGIA DE BENCHMARKING

> SEGUIR LAS REGLAS DE BENCHMARKING IBM

> TRABAJAR EN CONJUNTO CON EL COORDINADOR DE
BENCHMARKING I1BM ( GERENCIA DE CALIDAD )

> EVALUAR LA SOLICITUD DE BENCHMARKING

> ANTES DE RECHAZAR CUALQUIER SOLICITUD DE _
BENCHMARKING, CONSIDERE LA RELACION ENTRE ESA
EMPRESA E IBM ( BENCHMARKING EXTERNO) =~

IBM

FiG132 PRS
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

El Proceso de BENCHMARKING

REGLAS DE BENCHMARKING IBM

IBM Benchmarking to the Competitiveness

> Entrenamiento
> Revisar
- Marketing
- - IBM Legal
- Suministros | ‘
- IBM WW ( Registro de Benchmarking BMKC/BMKN)
> Coordinar .
- Propietario del proceso de la Empresa
- Coordinador de Benchmarking IBM ( G. de Calidad )
> Registro .
- IBM WW ( Registro de IBenchmarkmg BMKC/BMKN )
> Documentar Resultados lBM
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

El Proceso de BENCHMARKING

Assessment 1995
Malcolm Baldrige
National Quality Award

2.0 INFORMATION AND ANALYSIS
2.1 Competitive Comparisons and Benchmarking

" 41b,5.3,6.2,6.3,7.5 , etc.
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING El Proceso

EL PROCESO DE BENCHMARKING ...

- j ' RECOLECCION DE *_d\
IDENTIFICAR | DATOS INTERNOS DE RECOLECCION DE
PRINCIPALES REFERENCIA DATOS EXTERNOS
| OPORTUNIDADE | _

IMPLANTAR EL
CAMBIO -

Fiavé PR3
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

-

( IDENTIFICAR P

OPORTUN

—

ENTRADAS:

OPORTUNIDADES :

> INCONFORMIDADES DE CLIENTES
> BRECHAS DE DESEMPENO

> PROBLEMAS EN PROCESOS

> VENTAJAS ESTRATEGICAS

> WORLD CLASS

EL PROCESO DE BENCHMARKING ...

BENCHMARKING El Proceso

RINCIPALES

IDADES _—=

SALIDAS:

> VISTA GENERAL DE PROCESOS A
REALIZAR BENCHMARKING

> PROCESO DEFINIDO / ACCIONES

> MEDICIONES DE ACTUACION
SELECTAS

> IDENTIFICACION DE GUIAS .
POTENCIALES EN ORGANIZACIONES
EXTERNAS

FIGI&61.PRS




Et/ob—‘*ll_

~th

BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Contmua

B BENCHMARKING EI Proceso
EL PROCESO DE BENCHMARKING ...

INTERNOS DE REFERENCIA

H RECOLECCION DE DATOS

ENTRADAS: ~ SALIDAS:

> MAPEO DE FLUJO DE PROCESOS
> VISTA GENERAL DE PROCESOS > GUIAS VALIDADAS

> MEDICIONES ACTUALES > EMPRESAS OBJETIVO A
> GUIAS POTENCIALES Y BENCHMARKING
ORGANIZACIONES EXTERNAS > MEJORAS OPERATIVAS A CORTO
PLAZO

> CUESTIONARIO DE BF.NCHMARKING

FIG162.PRS
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BENCHMARKING
Una Hemramienta para la Mejora Continua

|

| BENCHMARKING EI Proceso
EL PROCESO DE BENCHMARKING ...

- RECOLECCION DE
B DA'I_'OS EXTERNOS/

ENTRADAS: ~ SALIDAS:
> CUESTIONARIO DE > EMPRESA(S) EXTERNAS

BENCHMARKING
> ANALISIS DE PROCESOS,

EVALUACION DE DESEMPENO Y
MEDICIONES

FIG163.PRS
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BENCHMARKING
Una Hemramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING El Proceso

EL PROCESO DE BENCHMARKING ...

T

ENTRADAS:

> COMPARAR Y EVALUAR LOS
DATOS DEL BENCHMARKING

f ~ ANALISIS

=

SALIDAS:

> BRECHAS O DIFERENCIAS

> OPORTUNIDADES DE
MEJORAMIENTO / REINGENIERIA
DE PROCESOS

> NUEVOS : FLUJOS, POLITICAS,

- PROCEDIMIENTOS. -

> PLAN DE-IMPLANTACION

> RESULTADOS SOBRESALIENTES

FIG164.PRS
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BENCHMARKING - -
Una Herramienta para |a Mejora Continua

BENCHMARKING El Proceso
EL PROCESO DE BENCHMARKING ...

o
IMPLANTAR

EL CAMBIO

ENTRADAS: " SALIDAS:

> PLAN PARA CERRAR LAS BRECHAS
O DIFERENCIAS
> PLAN DE IMPLANTACION DE > ACCIONES PARA CERRAR LAS

LOS HALLAZGOS APLICABLES BRECHAS
DEL BENCHMARKING : > RECALIBRAR EL BENCHMARKING
. > ANALISIS ADICIONALES /
> RESULTADOS SOBRESALIENTES BENCHMARKING DIRIGIDOS A

OTRAS OPORTUNIDADES

FIG155.PRS
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

El Proceso de BENCHMARKING

Aspectos a ser Considerados | S
en la etapa de ANALISIS = ')\3

* QUE NO PUEDE CAMBIARSE ( REGULACIONES O
RESTRICCIONES CORPORATIVAS )

* QUE VE EL CLIENTE COMO " PRODUCTO "

* ACTIVIDADES ESENCIALES PARA SATISFACER LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE

* SI ACTIVIDADES SIN VALOR SON ELIMINADAS QUE
HAREMOS CON LOS RECURSOS LIBERADOS

* QUE HAREMOS SI NUESTRO DESEMPENO ES AUN PEOR DE
LO QUE IMAGINABAMOS

* QUIENES SERAN LOS BENEFICIADOS Y/O PER]UDICADOS Sl
CAMBIAMOS CIERTAS PARTES DEL PROCESO | :

* NOS PREOCUPAMOS PRIMERO POR COMPARACIONES
" BEST IN CLASS " O PRIMERO CON 1A INDUSTRIA
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BENCHMARKING _
Una Herramienta para la Mejora Continua

U AW

Organizando la Implantacion

Ef Proceso de BENCHMARKING

del BENCHMARKING

. FORMACION DEL EQUIPO ( PROPIETARIO, LIDER Y

MIEMBROS)

. ABRIR LINEAS DE COMUNICACION

. ANALISIS Y JUSTIFICACION -

. COMUNICACION Y EDUCACION ( PROCESOS)

. PRUEBA PILOTO |

. PLANEACION DETALLADA PARA COMPLETAR LA

IMPLANTACION Y EL DESARROLLO DEL
BENCHMARKING

. DEFINIR NUEVAS MEDICIONES DE DESEMPENO

DENTRO DEL CAMBIO

. RECALIBRAR EL DESEMPENO Y REALIZAR

BENCHMARKING PARA DETERMINAR LA PARIDAD O
SUPERIORIDAD

. REVISAR EL REGISTRO DE BENCHMARKING

FIGIAPRS
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

-BENCHMARKING INTERNO

BENCHMARKING Interno ...

"ES LA COMPARACION DE
OPERACIONES O FUNCIONES SIMiLARES
A LO LARGO DE LA ORGANIZACION, O
CON EMPRESAS ASOCIADAS, CON LA
FINALIDAD DE IDENTIFICAR EL NIVEL
DE SERVICIO QUE TENGA LA MEJOR

PRACTICA DENTRO DEL
ESTABLECIMIENTO COMUN "

!!!!!!!
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING INTERNO

La Esencia del Benchmarking Interno

REVISAR | | IDENTIFICAR | | COMPARAR Y
FISICO [ scTiviDADES}—| ACTIVIDADES || CONTRASTAR
SIN VALOR | | ACTIVIDADES

QUE ESTAN
HACIENDO

A
B
C
D

- NUMERO - RESPONSABILIDAD - REALIZANDO - SIEMPRE HECHO
- NIVEL - EXPERIENCIA - TRANSLADANDO - NUEVO
- ORGANIZACION  _ NECESIDAD - AMPLIANDO REQUERIMIENTO

FIGI0 PRY
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BENCHMARKING
Una Heramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING INTERNO

La Esencia del Benchmarking Interno

COMPARARY MEJORAS
»| CONTRASTAR PERACIONALES
ACTIVIDADES INMEDIATAS

IDENTIFICACION ’
DE GUIAS >

SELECCION DE
MEDICIONES DE fummsady
DESEMPENO

IDENTIFICACION

E OB)ETIVOS D By
BENCHMARKING .

OZ—-RXRmPIITNHZmMm™

Fi3201 PRI
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BENCHMARKING
Una Hermramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING INTERNO

Porqué y Cuando Aplicar un Benchmarking Interno ?

1. Detallar Procesos Existentes y las relaciones entre
actividades ( Fronteras ).

2. Identificar brechas de desempeiio en Procesos

‘Internos Similares.

Elevar el nivel de desempeiio lo mas alto posible, de

todas las operaciones internas . ( Restricciones ).

Identificar los primeros esfuerzos de Mejoramiento.

Establecer practicas comunes y procedimientos.

Abrir lineas de Comunicacion en la empresa.

Crear compromiso hacia el Benchmarking.

. Como punta de lanza en el Proceso de Benchmarking.

. Para Prioritizar Oportunldades de Benchmarking.

O Identificar y CIasnf‘ car las Guias Clave de Desempeiio.

et

e PNPma

FIGZ1 PRS
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BENCHMARKING
Una Hemramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING INTERNO

Otros Beneficios .....

1. AYUDA A OBTENER INFORMACION PARA LOS
ESFUERZOS DE MEJORA CONTINUA. |

2. PROVEE UN CLARO PANORAMA DE CUALES SON LOS
PROBLEMAS / OPORTUNIDADES DEL NEGOCIO.

3. AYUDA A REENFOCAR LA UTILIZACION DE LOS
RECURSOS INTERNOS EN AREAS PRIORITARIAS.

AR

Fi322 PRO
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING INTERNO

4

DISENO DE CUESTIONARIOS

" COMIENZA CON UN CLARO ENTENDIMIENTO DE QUE B$ |
LO QUE SE VA A MEDIR, Y EL PORQUE. "

TiP'S PARA ESTRUCTURAR PREGUNTAS

1. ES UNA PREGUNTA QUE PUEDE SER PREGUNTADA
EXACTAMENTE DE LLA MANERA EN QUE FUE ESCRITA ?

2. ES UNA PREGUNTA QUE SIGNIFICARA LO MISMO PARA
TODOS ?

3. ES UNA PREGUNTA QUE LA GENTE PUEDE CONTESTAR ?

4. ES UNA PREGUNTA QUE LA GENTE ESTARA DESEOSA DE

- CONTESTAR , DADOS LOS PROCEDIMIENTOS DE :

RECOLECCION DE DATOS ?

5. EVITE TENDENCIAS.

FIGIIPRS
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING INTERNO

RECOLECCION Y COMPARACION DE DATOS

INDUSTRIAS

POSICION
MERCADO

EMPRESAS GUIAS 0 DIRECTRICES
ﬁ-—— n——
-~ |TecnoLocia P:SR?/L:(%I)%S ORGANIZACION

COMPETENCIA|

DIRECTA l |

o
N ﬂ% _

OTRAS

FIGI}t PAS
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua

ASUNTO

b
e

SITUACION

INVESTIGACION/
HALLAZGOS

BENCHMARKING INTERNO Ef Caso Avon

EFICACIA Y EFICIENCIA EN LAS OPERACIONES DE
SERVICIO AL CLIENTE

500,000 REPRESENTANTES DE VENTAS

5 OFICINAS REGIONALES DE VENTA
CONSIDERAR EL USO DEL SERVICIO " 800 "
OTRAS MEJORAS BAJO ESTUDIO :

- REPRESENTANTES BILINGUES

- HORAS ADICIONALES DE SERVICIO

- REPRESENTANTE ESPECIFICO / RELACION SERVICIO AL
CLIENTE

ENTREVISTAS CLAVE
- GERENTES DE MARCA
- GERENTES SENIOR

MEDICIONES
- JEFATURAS DE SERVICIO AL CLIENTE
- A GRUESO NIVEL / NO AGREGADOS
- DATOS NO ESTANDARIZADOS

CAMBIOS ,
- MUCHOS NUMEROS, PERO SIN COMPARACIONES
- ESTANDARIZACION EN BASE AL " MODELO DE MEJORA "
- IDENTIFICAR Y PRIORIZAR OPORTUNIDADES DE MEJORA

AMONOL.PRE




BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

AJONCE PR

BENCHMARKING INTERNO EI Caso Avon

SERVICIOS OFRECIDOS  [pasaDENA SERING | MORTON

DALE GROVE ATLANTA

SISTEMA DE ORDENES " ADD ON * * *

VIP # 800 ( ESPECIAL PARA REPS. )

*

# 800 PARA EMBARQUES
DUPLICADOS O PARCIALES

SISTEMA DE COBRO O RECHAZO
( CAROL COOK))

VOZ INTERACTIVA :

* LINEA PARA REPRESENTANTES

* LINEA DE GTES DE DISTRITO

SISTEMA " CASSIE " PS-2S
* GERENTES DE DISTRITO |

SERVICIO AL CLIENTE MEJORADO

SISTEMA DE NOTAS
COMPLEMENTARIO

'é/bs- L
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Contmua

100

50

& 001  DISTRIBUCION DE LLAMADAS DIARIA

BENCHMARKING INTERNO EI Caso Avon
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Una Heframienta para la Mejora Continua - . AONDY RS

L&

BENCHMARKING INTERNO E| Caso Avon
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

AONDS PRS

DATOS REPRESENTATIVOS

BENCHMARKING INTERNO El Caso Avon

POR: HORA
DIA
MES

SEMESTRE
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua ' AONDS PRY

BENCHMARKING INTERNO El Caso Avon

S_ERVICI_O AL CLIENTE , AVON INC.
REVISION DE LAS OPERACIONES

Mediciones de Productividad

TODOS LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE LLAMADAS DE LAS SUCURSALES DEBERAN
SER CAPACES DE ENRUTAR LAS SIGUIENTES DE TAL FORMA QUE SE MANTENGAN LOS
OBJETIVOS DE PRODUCTIVIDAD TELEFONICA A TRAVES DE TODAS ELLAS.

SERVICIOS SEGMENTADOS PARA LOS REPRESENTANTES.

Datos de las Sucursales

NUMERO TOTAL DE LLAMADAS

" TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA ,
NUMEROS DE TONOS DE ESPERA/ LINEAS OCUPADAS
NUMERO DE LLAMADAS ABANDONADAS
TIEMPO PROMEDIO POR LLAMADA
NUMERO DE LLAMADAS DE SALIDA REALIZADAS

¢
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BENCHMARKING

Una Herramienta para |a Mejora Continua

AOHOT PRY

BENCHMARKING INTERNO El Caso Avon

SERVICIO AL CLIENTE , AVON INC.
RESUMEN DE PRIORIDADES INMEDIATAS

~ ENTORNO

~ SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LLAMADAS
~ ENTRENAMIENTO

- TECNICO
- FORMAL

- ESTANDARIZADO PARA TODAS LAS SUCURSALES
- AVANZADO ( SERVICIO PLUS COMO OBJETIVO )

~ REDUCIDO VOLUMEN DE LLAMADAS

- USO DE INFORMACION TECNOLOGICA
- CAMBIOS EN POLITICA

~ INICIATIVA DE RECURSOS HUMANOS

- RECONOCIMIENTO
- REVISION DE LA ESTRUCTURA SALARIAL ACTUAL

~ REUNIONES PERIODICAS DE LOS SUPERVISORES Y/ O GERENTES DE
- SERVICIO AL CLIENTE




BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

AONOS PRS !

BENCHMARKING INTERNO EI Caso Avon

LAS FASES DEL BENCHMARKING

) ' (== (
({( Fasel MEDIth{h>‘C[ Fase I ANALlSls\B/@u m cm%
T - ”\_L.../ ~mos L/ A - .__L/

24/09-u

-

L

ENTREVISTAR AL
PERSONAL STAFF ANALIZAR
CLAVE EXTERNO Y 4 INFORMACION
RECOLECTAR EXTERNA
INFORMACION
‘ ESTABLECER
D ERMINAR PUNTO OF WFORMACION Y
REQUERIMIENTOS PARTIDA Y RESULTADOS DEL IMPLANTAR
DE LOS ALCANCE DEL
BENCHMARKING
CLIENTES ESTUDIO DE
BENCHMARKING @
O, | [ O
ENTREVISTAR AL
PERSONAL STAFF R ANALIZAR
CLAVE INTERNO Y » INFORMACGION
RECOLECTAR INTERNA
INFORMAGION

O
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARK]NG : - COMPETENCIA E INDUSTRIA

BENCHMARKING COMPETITIVO : SE ENFOCA EN LOS METODOS
CLAVE DE PRODUCCION Y CARACTERISTICAS QUE PUEDAN
PROVEER UNA VENTAJA COMPETITIVA SOBRE LAS EMPRESAS
COMPETIDORAS DIRECTAS. ( DOS O TRES FIRMAS , LOS MAS
CERCANOS COMPETIDORES ).

BENCHMARKING EN LA INDUSTRIA : ES UTILIZADO PARA
ESTABLECER ESTANDARES DE ACTUACION Y PARA DETECTAR
TENDENCIAS EN UN AMBIENTE COMPETITIVO.( UN GRUPO
GRANDE DE FIRMAS RELACIONADAS ). |

BENCHMARKING EXTERNO

FIG24 PR
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

]

BENCHMARKING EXTERNO

- APLICANDO BENCHMARKING |
CON LA COMPETENCIA Y CON LA INDUSTRIA

1. PRODUCTOS O SEGMENTOS DEL MERCADO SON EL PUNTO
FOCAL DE LA RECOLECCION DE DATOS. |

2. EL PROCESO ESTA RELACIONADO A UN RASGO INHERENTE, TAL
COMO REGLAS O REGULACIONES DE LA INDUSTRIA.

3. PROBLEMAS DE LA COMPETENCIA ESTAN PREVINIENDO A LA
EMPRESA DE ALCANZAR LAS METAS DE DESEMPENO.

FIQ25 PRS
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BENCHMARKING _
Una Hemamienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Cualitativo vs Cuantltativo

MEDICIONES TRADICIONALES

CA-IST_L..A [ SR TS VA VR HERY SRS N PN AUU YN IO AN KON DU RS SO P00 HVE VU NN N AU OO SO B BN | ]
FINANZAS OPERACIONES
" | - EDO. RESULTADOS. - . - SATISFACCION DEL CLIENTE
HISTORICO | _BALANCE GENERAL - PARTICIPACION DE MERCADO
- REPORTES DE GASTOS _ INDICADORES DE CALIDAD

PREDICTIVO | . - ENCUESTAS CON CLIENTES
_ﬁggﬁ%@%’fgggsl - INVESTIGACION MERCADO
OBTENIDO
' Tipo  ORIGINADO

FIG2 PRE
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BENCHMARKING .
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Cualitativo vs Cuantitativo

 BENCHMARKS . I

T

CUANTITATIVOS -~

" MEDICIONES DE PRODUCTIVIDAD

" MEDICIONES DE CALIDAD

* MEDICIONES DE TIEMPOS DE ENTREGA
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BENCHMARKING Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKS CUANTITATIVOS

bermigghCUANTIZT w4

MEDICIONES DE PRODUCTIVIDAD

PRODUCCION TOTAL DIVIDIDA POR HEADCOUNT TOTAL
COSTO POR UNIDAD PRODUCIDA

PRODUCCION TOTAL DIVIDIDA POR TOTAL DE INSUMOS
ORDENES PROCESADAS / EMBARQUES POR HORA-HOMBRE
VALOR AGREGADO POR EMPLEADO

ROTACION DE INVENTARIOS _
COSTOS QUE NO AGREGAN VALOR / TOTAL COSTOS
COSTOS QUE AGREGAN VALOR / TOTAL COSTOS

MEDICIONES DE CALIDAD
TASA DE RENDIMIENTOS

TASA DE DESPERDICIO .
% DE PRODUCTOS RETRABAJADOS

. % HORAS-HOMBRE EN RETRABAJOS

DEFECTOS DE ENTRADAS DE PROVEEDORES ppm
DEFECTOS DE PRODUCTOS ppm

NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES

RECLAMOS DE GARANTIA A

% DE REGRESOS Y ACEPTACION DE PRODUCTO
UNIDADES BUENAS PRODUCIDAS / SALIDAS PLANEADAS
DISPCONIBILIDAD DE PARTES / ENTREGAS A TIEMPO
EXACTITUD DE PRONOSTICO DE VENTAS
DISPONIBILIDAD Y EXACTITUD DE LA INFORMACION
NUMERO DE AVISOS DE CAMBIO DE INGENIERIA

MEDICIONES DE TIEMPOS DE ENTREGA

% DE ENTREGAS A TIEMPO
TIEMPO DESDE INGENIERIA ( DISENO ) HASTA PRODUCTO TERMINADO
TIEMPO DE INICIO DE INGENIERIA A PRODUCCION

. TIEMPOQ DE ENTREGA DE COMPONENTES

TIEMPO DE TRANSPORTACION
NUMERO / % DE ENTREGAS TARDIAS

NUMERO DE DESABASTOS ( BACKORDERS )

NUMERO DE ORDENES RETRASADAS

TIEMPOS DE FABRICACION ( ESPERA, TRANSPORTE, CICLOS)
NUMERO DE AJUSTES Y SU TIEMPO

NUMEROS DE INSPECCIONES Y SU TIEMPO

VALOR AGREGADO / TIEMPO TOTAL

TIEMPOS MUERTOS

NIVEL PROMEDIO DE LLENADO DE ORDENES

TIEMPO DE CICLO DE PROCESO DE ORDENES

TIEMPOQ DE EJECUCION DE CAMBIOS DE INGENIERIA

DANIEL GONZALEZ Consultor

cF

, 7 -cs/27
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

BENCHMARKING Cualitativo vs Cuantitativo

BENCHMARKS
CUALITATIVOS

* COMPLEJIDAD DEL PRODUCTO

* CAPACIDAD EXISTENTE

* SATISFACCION DEL CLIENTE

* CANALES. DE DISTRIBUCION Y MERCADEO
* TRABAJO DE ESCRITORIO
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BENCHMARKING Una Herramienta para la Mejora Continua

— " banmIGICUALIZS whd
BENCHMARKS CUALITATIVOS

COMPLEJIDAD DEL PRODUCTO

NUMERO DE MOVIMIENTOS DE MATERIAL

NUMERO DE PARTES TOTAL
PROMEDIO DEL NUMERO OE OPCIONES

- NUMERO DE PRODUCTOS PRODUCIDOS POR LINEA/MAQUINA/PLANTA

CAPACIDAD EXISTENTE

NUMERO Y LOCALIZACION DE CUELLOS DE BOTELLA
CUELLOS DE BOTELLA DE PARTES/COMPONENTE
NUMERO DE CAMBIOS DE PROCESO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y NIVEL DE REPARACION
CAPACIDAD DEL CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD
PROMEDIO DEL TAMANO DE LOTE

FLUCTUACION DE LA DEMANDA )

NUMEROQ DE PUNTOS DE CONTROL / INSPECCION

SATISFACCION DEL CLIENTE

INDICE DE SATISFACCION ( SUMA DE CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO)
DESEMPENO ACTUAL CONTRA EXPECTATIVAS

RECOMENDACIONES DE OTROS PARA LA COMPRA

CALIDAD PERCIBIDA

FUNCIONALIDAD PERCIBIDA i

INTENCION DE VOLVER A COMPRAR

FACILIDAD DE USO

CANALES DE DISTRIBUCION Y MERCADEO

NUMERO Y LOCALIZACION DE ALMACENES

NUMERO DE SALIDAS DE INVENTARIO

TIEMPO TOTAL DE ENTREGA

AREAS DE MERCADO CUBIERTAS / PENETRACION

CANALES UTILIZADOS CONTRA LOS DISPONIBLES *

- FLEXIBILIDAD

NUMERQ DE PRODUCTOS NUEVOS
TARIFAS DE CONTRIBUCION DE PROBUCTO

TRABAJO DE ESCRITORIO

NUMERQ DE DIAS EN PROCESAR UNA CRDEN

NUMERO DE PASOS/DIFICULTADES SEGUIDOS POR UN CLIENTE
NUMERO PROMEDIO DE CONTACTOS POR ORDEN LLENADA
NUMERO DE ERRORES / RETRABAJO

NUMERO DE EXCEPCIONES GENERADAS

DIAS PARA EL CIERRE POR CONTABILIDAD

DIAS EN PRODUCIR / DISTRIBUIR REPORTES

DANIEL GONZALEZ Consultor

&
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

GUIAS DE ACTUACION EN BENCHMARKING

GUIAS EN EL PROCESO DE BENCHMARKING

RESTRICCIONES | COMPROMISOS PROCESOS LIMITACIONES
ENTORNO ESTRATEGICOS/| SISTEMICOS /OPERACIONALES
- /

ASUNTOS

A
" CONSIDERAR

‘FACTORES
CRITICOS DE
EXITO

PROCESOS

EFICIENCIA

Y
EFICACIA

FIG7e PHS
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BENCHMARKING
Una Herramienta para la Mejora Continua

GUIAS DE ACTUACION EN BENCHMARKING
GUIAS EN EL PROCESO DE BENCHMARKING

| - Ejemplos

RESTRICCIONES || COMPROMISOS
ENTORNO ESTRATEGICOS | SISTEMICOS

- POLITICA
- MERCADO

-PRODUCTO
- TECNOLOGIA

LIMITACIONES
OPERACIONALES

—_—— e s

FACTORES:
FZA DE TRABAJQ
ESTRUCTURALES
|+ CULTURALES

* ESTRUCTURA
* CULTURA
* PROGRAMAS

FACTORES : |
>COSTO
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua

A TO
SUN

SITUACION

INVESTIGACIONY/
HALLAZGOS

BENCHMARKING EXTERNO El Caso Janssen

CONTINUA RECALIBRACION DE LOS BENCHMARKS
ADMINISTRATIVOS INCLUYENDO R&D

PARTICIPACION EN UN ESTUDIO DE BENCHMARKING
COMPETITIVO A NIVEL INDUSTRIA EN 1989 _

ESFUERZOS CONTINUOS DE BENCHMARKING Y ANALISIS CON
JOHNSON & JOHNSON

IDENTIFICACION DE OTRAS OPORTUNIDADES TALCOMOR&D
SE BUSCA ESTABLECER UN CONTINUO DIALOGO EXTERNO Y
PROMOVER ESFUERZOS ADICIONALES DE BENCHMARKING

ENTREVISTAS CLAVE
- DIRECCIONES DE FINANZAS
- OFICIALES FINANCIEROS EN JEFE CFOs

MEDICIONES
- COSTOS ADMINISTRATIVOS COMO % DE INGRESOS
- COSTO POR EMPLEADQ
- COSTO POR EMPLEADO / COSTO TOTAL
- PRODUCTIVIDAD ADMINISTRATIVA
- PRACTICAS DE ASIGNACION O DISTRIBUCION

CAMBIOS ~
- FOROS PARA PRESENTAR HALLAZGOS Y CONTRAPARTES
- PROCESOS IDENTIFICADOS PARA ANALIZAR INTERNAMENTE
- IDENTIFICACION DE FUTUROS ESTUDIOS POTENCIALES BMKG

JANISENDY PRS




BENCHMARKING

‘Una Herramienta para la Mejora Continua

Notas:

DANIEL GONZALEZ Consultor

73
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BENCHMARKING

Una Herramienta para la Mejora Continua

Notas :

DANIEL GONZALEZ Consultor
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MODULO IV Parte |

DISENO, IMPLANTACIONN Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE
CALIDAD EN UN A EMPRESA IPC

Nombre:

Cuestionario de Puntos Clave Tema 6

1. ¢ Porqué es importante medir la Calidad ?

2. Cite 3 conceptos utilizados en el indice de calidad de ICAFD, uno para
las Gerencias Funcionales y dos en Proyectos.

3. Cite 3 e]ementbs de la Mejora Continua en ICAFD y cual de ellos es el
mas importante para ud. , explique el porque.

4. De los elementos universales de la Mejora Continua, seleccione el que
crea a su juicio es el elemento motriz del proceso de Mejora Continua.

5. ¢ Qué es Benchmarking y cuando lo aplicaria ?
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" FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
DIVISION. DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE |
CALIDAD EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO IV

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE_INGENIERiA.
PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 1

DISENO, IMPLANTACI_ON Y SEGUIMIENTO
‘DE UN SISTEMA DE CALIDAD. ‘

UN CASO PRACTICO
TEMA.7:

LA VOZ DEL CLIENTE Y TALLER
DE SERVICIO AL CLIENTE

EXPOSITORES: ING. PILAR ITURBIDE PALENCIA
ING. VICTOR CRUZ LANDGRAVE

PALACIO DE MINERIA
1997

Palacto de Minena Cale ce Tacubas Srmer pise Deleq Cuauhtemoc 06000 Mexico, D7 APDO Postai M-2285
"""" §92.5121 524-T33% 5211887 Fax  S10-0571  S21-4020 AL 25 )
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Diplomado en Sistemag de Calidad
en Ingenieria de Proyectos y
| Construcciéon

NCAS

LUOR DANIEL

Mobdulo IV Parte 1

Tema 7

Luneg 10 de Noviembre de 1997



DIPLOMADO DE CALIDAD
MODULO IV
TEMA 7 La Voz del Cliente y taller de Servicio al cliente,
AGENDA Lunes 10 de Noviembre, 1997

HORA DESCRIPCION PRESENTADO POR
16:00 | Presentacidn y expectativas Grupo, Instnictores
16:10 | Topico de seguridad Pilar Iturbide Palencia. Voluntario
16:15 | Topico de calidad Victor Cruz Landgrave, Voluntario
16:20 Importancia del Chente Victor Cruz Landgrave
Identificacion del cliente ’ Pilar Iturbide Palencia

16:40 | Enfoque al cliente Pilar Iturbide Palencia
Procesos de interaccion Victor Cruz Landgrave
Encuestas

17:00 | Receso

17:10 | Video “ Es un cliente atiéndalo bien”

17:20 | Comentarios al video ' Grupo

17:30 | Como tener buenas relaciones con el cliente Pilar Iturbide Palencia
Video “Pasion por los clientes” la. parte
Comunicacién
Iniciativa y Proactividad
Video “Pasién por los clientes” 2a. parte
Manejo de quejas adecuado . Victor Cruz Landgrave
Empatia
Video “Pasion por los clientes” 3a. parte
Espiritu de servicio, Actitud

19:30  { Receso o

19:40 | Dindmica B Individual

' ' Equipos

20:20 | Comentarios a la dindmica Equipos

20:30 | “Los 3 anillos del valor”

20.40 [ Comentarios al video Grupo

20:50 | Comentanos finales, conclusiones v Grupo
evaluaciones (de la sesion vy al grupo)

21:00 | Cierre de la sesién ’
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ICAl8 - ' TEMA 7 Servicio al Cliente

o

TEMARIO

*|mportancia
+Identificacion

*Enfoque al cliente
*Procesos de interaccion
»Comunicacién
*Iniciativa y Proactividad
*Quejas

* Espiritu de Servicio

TEMA 7 Servicio al Cliente a2

TF-1{23



TEMA 7 Servicio al Cliente

— )

IMPORTANCIA

Si cumplimos con
nuestras
responsabilidades y
damos un buen servicio,

conservaremos nuestro

negocio, trabajo.

ICA § b TEMA 7 Servicio al Cliente

-

J EL SERVICIO DE PRIMERA i

mal servicio

el buen servicio .

produce confianza

1



TEMA 7 Servicio al Cliente

Toda persona
que necesita
mi trabajo es

un Cliente
: ‘ EL CLIENTE '
lCA § TEMA 7 Servicio al Cli‘énte

A

IR %

(Quién es el cliente? -

“Nvuestros clientes son
aquellios que se
benefician con nuestro
trabajo”.

Cliente interno

Chliente externo

T323/z



TEMA 7 Servicio al Cliente

]

Objetivo del Servicio al A
Cliente ,

Debemos cultivar buenas relaciones con

nuestros clientes, para que siempre acudan con
nosotros

.

Y

T
EL CLIENTE |

-

v Es la persona mas importante

v El cliente no depende de nosotros,
nosotros dependemos de é/

v'No le hacemos el favor de servirlo, el ,
Cliente nos esta dando la oportunidad de
atenderlo

-

T3-4/23



TEMA 7 Servicio al Cliente

CLIENTE

h F
vz 0 e e pcents. Drrecsd nin Pramcin
Inathat 4 Procesd
Gt § PRkt Pramocdn ] [

ety R 7T TR
Comiruces v tama g es0n e ercok
Pramcis i

1
Combmaciade Dot e Pripeiid
Desarrole ¢ Negoees Induea pEmy 4

Premsain
Mw Ledn

R
sl

— - ORGANIGRAMA DE
‘ ORGANIZACIONES CON
ENFOQUE AL CLIENTE

TEMA 7 Servicio al Cliente

b

8%

2%

nfoque al cliente: Lograr ser la
mejor opcidn del cliente, al
comprometerse con su
productividad y rentabilidad,
tanto como con la propia

SREFERT S5y

T2 -5/22



TEMA 7 Servicio al Cliente

ENFOQUE AL CLIENTE Z.Cbémo lograr ser la mejor

opcibén del cliente?

+ Teniendo conocimiento profundo dal negocio del cliente

+« Otorgando garantias de cumplimiento diferentes a las de
la competencia :

* Ejecutando Ingenieria, Procuyacién y Construccion
técnica y econdmicamente superior

*  Sumando al cliente al eguipo

* Cumpliendo requisilos y expectativas del cliente

* Ganandose la confianza del cliente para posicionarnos en su mente

PROPORCIONANDO UN VALOR SUPERIOR AL CLIENTE

TEMA 7 Servicio al Cliente

ﬁ * Involucramiento y trabaj equipo

@ * Asesoria y confianza para el

-

2 /72



1CA E"‘ ' TEMA 7 Servicio al Cliente

~

PROCESOS DE CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

* Estudio de mércados

* Benchmarking

* Juntas de Alineacion

* Difusion de la Cultura de Calidad
* Encuestas

* Entrevistas

e,

ICAlSp : TEMA 7 Servicio a! Cliente

Evaluacion de Ju culidad

. Lincucsta dc Satisfaccion
del Chente
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TEMA 7 Servicio al Cliente
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’ TEMA 7 Servicio al Cliente

Biticora de seguimiento a las encuestas al cliente externo ,
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TEMA 7 Servicio al Cliente

M

Resumen del indice de satisfaccién

del cliente externo .
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TEMA 7 Servicio al Cliente

]

Resumen del indice de satisfaccion

del cliente externo
Evolucion del indice

AREA DE ACTIVIDAD 1 IHDKCE DE SATISFACCION
Lid] 1904 199! 1998
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TEMA 7 Servicio al Cliente

Encuesta a el cliente interno 1
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TEMA Y

Servicio al Cliente

-

Encucsta a ¢l cliente interno 2
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8 LComo tener buenas

relaciones con el cliente?

P

1.- Comunicacion l

12.- Iniciativa y Proactividad
|3.- Manejo de quejas adecuado

4. - Empatia

| 5.- Espiritu de servicio, ACTITUD

TEMA 7 Servicio al Cliente '|.

TEMA 7 Servicio al Cliente

IW RFTROALIMENTAC[ONW-

EMISOR—— » [MENSAJEl— o« [RECEPTOR

V.4

Para que la comunicaclén tenga éxito, no sdlo su
mensaje debe ser transmitido, sino también
necesita comprenderse.

T~
)

T2-11{22



TEMA 7 Servicio al Cliente

El objetivo de comunicarse es el obtener la informacidon necesaria de
nuestro cliente

* Escuchar al cliente.
* Identificar lo importante.

* Tratar al cliente en forma
personal.

» Expresarse de manera clara.

* Preguntar.

ICAI ' TEMA 7 Servicio al Cliente

-

]

| INICIATIVA Y PROACTIVIDAD I

CULTURA DE TRABAJO EN EQUIPO
CON EL CLIENTE

Ofrecer asisicncia a
clieites internos
cuando fo requicran
para alender al
Clicnic Externo

Identificar a su
clicnte y conocer
sus necesidades

Pcdir avuda a otros
cuande sci necesario
para satisfacer al

Cliente

I

TF-12/23



TEMA 7 Servicio al Cliente

3

l INICIATIVA Y PROACTIVIDAD I :

TRABAJA EN EQUIPO CON TU CLIENTE

{, Como queremos que sea nuestroequipo?

. Hry,
(Cuales son las caracteristicas de un equipo triunfador? g{\'}‘;\

¢Por qué los equipos triunfadores?

TEMA 7 Servicio al Cliente

. INICIATIVA Y
GENERAR CONFIANZA [ PROACTIVIDAD I

Como se gana la confianza?

Tratando siempre al
Cliente en forma
respetuosa y honesta,
dandole mas del minimo
cumpliendo
requerimicntos y

Comunicacion
con el cliente

Mcjorando siempre el
producto aunque no
 haya quejas

T72-t2/23



TEMA 7 Servicio al Cliente

]

| INICIATIVA Y PROACTIVIDAD I

RESOLVIENDO LOS PROBLEMAS DEL CLIENTE

Uno esta aqui Eso no es mi
para resolver trabajo A
problemas, no &
para crearlos

qué hacer
jPregunto!

TEMA 7 Servicio al Cliente

)
‘ INICIATIVAY PROACTIVIDAD i

MONITOREQ DEIL SERVICIO

Si queremos ser diferentes
debemos cambiar nosotros
mismos.
iSer los Mejorest!

(Lo que hacemos es
lo mejor?

oL N
= ,Cémo lo podriamos

mejorar?

TF-14/23



§ TEMA 7 Servicic al Cliente

SUEREER Eapeeyd

—

[ QuEAs ]

'::

FEAVER R EARMEL

| QUEJAS I

Una queja es un regalo porque nos permite:
9 o

1.- ESCUCHAR  2-REACCIONAR 3.- CORREGIR

4.- APRENDER

TEMA 7 Servicio al Cliente

Antes de que el cliente pierda la confianza en nosotros

17

TE-12/23



TEMA 7 Servicio al Cliente

|

Cuando nos atienden muy bien en algun lugar se lo

platicamos a 4 6 5 personas

[ QUEJAS l

TEMA 7 Servicio al Cliente

]

Debemos evitar tener
discusiones con
nuestros clientes, ellos
nos traen sus
necesidades y
nuestro trabajo es
atenderlas

| QUEJAS '

7L /2=



TEMA 7 Servicio al Cliente

|

| QUEJAS '

Alegrarnos de que nos
seflalan nuestros errores

Estar calmados

Admitir que hemos
~cometido un error

No tratar de defendernos
culpando a otros

Si alguien
se queja
debemos: A

" TEMA 7 Servicio al Cliente

: ]

Si alguien

l QUEJAS I

se queja
y debemos:

Reaccionary
corregir

Descubrir la causa
del error

NO COMETER DOS
VECES EL MISMO
ERROR

T}—ll/’c’?



TEMA 7 Servicio al Cliente

| QUEJAS I

Todo cliente que reclama:
* Es un amigo

« Se le agradece que se
tome la molestia de

reclamar

» Se |le debe solucionar el
problema

* o

ICA ;Lﬁ ' ~_ TEMA 7 Servicio al Cliente

Si tratamos bien las quejas: l QUEJAS !

» Conservaremos a
nuestros clientes

* Se habla bien de
nosostros

+ Vamos
aprendiendo de
nuestros errores

« (Ganamos clientes

'S
-

<a-12/23



TEMA 7 Servicio al Cliente

]

Empatia

;Como es en su papel de cliente?

-+ Exigente.
» Libre eleccion.

« Pide velocidad de respuesta.
ele gusta ser escuchado.

*Le gusta que le faciliten la vida.

TEMA 7 Servicio al Cliente

]

‘ ESPIRITU DE SERVICIO '

El Espiritu de
Servicio significa
cuidar al cliente y
ayudarlo siempre

que lo necesite

21

T#-19/73



TEMA 7 Servicio al Cliente

]

| ESPIRITU DE SERVICIO '

Decirle al cliente “Como si” en
lugar de “por queé no”

TEMA 7 Servicio al Cliente

A

Hacerse cargo
personalmente
de resolver los

|

i
A

t3-20/72



TEMA 7 Servicio al Cliente

ESPIRITU DE SERVICIO '
Compromiso de Servicio:

- Dar siempre atenmon y
cortesna

- Hacer un esfuerzo
~adicional para dar a
nuestros clientes mas de
lo que esperan

TEMA 7 Servicio al Cliente

]

v Puntualidad
¥ Orden

v Limpieza

v Cortesia

v Respeto

v Cumplir compromisos

al
PEAN

T3-7zD



TEMA 7 Servicio al Cliente

Recuerde que al ofrecer
un servicio a nuesiros
clientes, debemos
considerar ese VALOR
AGREGADO que lo hace
DIFERENTE.

Hacer el trabajo
bien hecho
y de buenas.

Servicio
Completo

TEMA 7 Servicio al Cliente

Sea amdble.

* Sea cortés y

paciente.

* Conserve la calma en

todo momento.

*De las gracias y
sonria.

"1(’/
ot
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TEMA 7 Servicio al Cliente

A

i
AN
« Cumplimiento de
compromisos
« Actitud de servicio
» Capacitacion

» Presentacion

N

" TEMA 7 Servicio al Cliente

N ( -
Conclusiones '

El servicio al cliente forma parte de los objetivos estratégicos de
las organizaciones exitosas pues asumen la importancia
esencial que éste tiene.

El servicio al cliente implica una Cultura y Actitud de Servicio.

Una Organizacién de pies a cabeza debe conocer al cliente en
cuanto a compromisos, expectativas y de ser posible mas, ésto
le permite tener un mejor desempeno y productividad y
finalmente el , '

EXT 70/

25
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MODULC IV  Parte |

DISENO, IMPLANTACIONN Y SEGUIMIENTO DE UN SISTEMA DE
CALIDAD EN UN A EMPRESA IPC

Nombre:

Cuestionario de Puntos Clave Tema 7

1. ¢ En donde radica la importancia del cliente ?
2. Explique cudl es el enfoque que tienen las organizaciones modernas.
3. Explique 5 herramientas para tener buenas relaciones con el cliente.

. 4. ¢ Cudl es la base de una estructura de servicio al cliente en una.
organizacion ? '

5. ¢ Qué es el valor agregado y en que se benefician las organizaciones ?
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FACULTAD DE INGENIERIA U N. A M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE
CALIDAD.EN INGENIERIA DE
PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO 1V

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN ORGANIZACIONES DE INGENIERIA.
'PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 1

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO ‘
DE UN SISTEMA DE CALIDAD. ‘

UN CASO PRACTICO
TEMA 8:

LOGROS Y BENEFICIOS DE LA CERTIFICACI(')N
ISO 9001 DEL SISTEMA DE CALIDAD
DE ICA FLUOR DANIEL

EXPOSITORES: ING. LETICIA LOZANO
ING. DANIEL GONZALEZ GRACIA

PALACIO DE MINERIA
1697

Palacio ge Minera Calie ge Tacuna s Prmer piso Deleg Cuauntemoc 06000 Mexnco. D F APGO Postal M-2285
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DIPLOMADO DE CALIDAD

MODULO IV Parte 1

TEMA 8 LOGROS Y BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION 1SO 9001 DEL SISTEMA DE
CALIDAD DE ICA FLUOR DANIEL

AGENDA

Martes 11 de noviembre de 1997

HORA DESCRIPCION PRESENTADO POR
16:00 | Expectativas Grupo, Instructores
16:10 | Tépico de seguridad Voluntario
16°15 | Tépico de calidad Voluntario
16:20 | Beneficios de la Aplicacién de la Norma

1SO 9001 Leticia Lozano
16:50 | Lecciones Aprendidas al Implantar el Daniel Gonzalez
Sistema de Calidad
17:10 Logros de ICAFD Leticia Lozano
17:30 | Receso
1745 | Fuerzas de las Empresas del Siglo XXI: Daniel Gonzdlez v Letica Lozano
* Video
» Comentanos al Vidco
e  Objetivos
» Fortalezas de las Empresas
* Fortalezas Globales
¢ Caracteristicas del Mundo Actual v
sus Tendencias
e Rctos de las Corporaciones
s Retos de México ]
19:15 | Receso
19:30 | Continuaciéon de Fuerzas de las Daniel Gonzilez y Leticia Lozano
Empresas
20:00 | Evaluacién Final del Grupo Carlos Bravo
2040 | Reconocimientos Grupo
20:50 | Evaluacién Final del Médulo 1V parte Individual
uno
21:00 | Cierre de la Sesién

Equipos




TEMA 8 Logros y Beneficlos de la Certificacion TEMA 8 Logros y Beneficlos do la Certificacion

—

|
LCECCIONES APRENDIDAS LECCIONES APRENDIDAS )
Cambio de Actitud ' .

| Evaluacion Periédica - '
Para conseguir el cambio de actitud del personal hacia la participacién ® El perscnal de la empresa aprende a aceptar las auditorias como una
comprometida con la calidad. es necesario que los niveles directivos,” oportunidad para detectar fallas, corregirlas y mejorar su trabajo
superviscies y operativos de toda la empresa prediquen con el ejemplo,
porque los hechos hablan mas fuerte que las palabras

,

\ y,

| - Sentimiento de Propledad ' ( Responsabilidad Individual ~ ]

( @ La responsabilidad en {a aplicacién de los principios de calidad de! sisterna

El Sistema de Calidad debe ser planeado, organizado, lidereado a dob d ida | hacerlo, lo hace mas
implantado por personal interno de la empresa, porque siendo participante e .e recaer en cada persona, convanc que, al ha !
valieso como profesional de su pueste

activo en su creacidn lo siente propio y lo nutre para que se desarrolle
sohdamenta. Ademaés el reto de implantario en un plazo corto genera el
sentimiento de unidad de objetivo e integra esfuerzos del personal de la
empresa en un sblo equipo

Y #
PROFPILDAD ICAFD PROFIEDAD 1CAFD




TEMA 8 Logros y Beneficios de |a Certificacidn

TEMA 8 Logros y Baneficios de ka Certifioaciéon

( Beneficios en la aplicacidn de la norma ISO $000
' I

O Realimentacion del Cliente para evaluar su satisfaccion en
la calidad de los servicios

O La prevenci6n al tener como requisito la planeacion, la
verificacion de los insumos del proceso,.la inspeccién
durante el proceso y la capactitacién de personal

Q La definicién de responsabilidades con relacién a la
calidad

. . vy

FPRORMEDAD ICAFD

( LECCIONES APRENDIDAS )

( Beneficios en la zplicacidn de 1a norma ISO 9000

)

OLa aplicacion de un sistema formal de auditorias
internas a los niveles directivos, gerenciales,
supervisores y operativos de toda la empresa para
comprobar la aplicacion del sistema de calidad y dar
seguimiento a la correccion y prevencion de
incumplimientos

Q La evaluacion y calificacion de proveedores

internacional, que verifica la aplicacion estricta de los
requisitos de la norma 1SQO 9000 para conservar la
certificacion '

O La evaluacion semestral del sistemna por un arganismo .

PROPEDAD ICAFD




% TEMA 8 Logros y Beneflcios de la Certificacién TEMA 8 Logros y Beneficios de la Certificaciéon
|
( CECCIONES APRENDIDAS ) ( LECCIONES APRENDIDAS ]
( Beneficios en la aplicacion de la norma 1SQ'2000 ) ( Benelicios en la aplicacién de la norma I1SO 5000 |
- D 4 )
OLa aplicacién de un método de medicién interno deta QOCompromiso directivo con la implantacion del
calldaq de todos Io; departamgntos Qe la empresa.(lndlce Sistema de Calidad (predicar con el ejemplo)
de Calidad) que estimula el Mejoramiento de la calidad
Q €&l reconocimiento’ internacional porque propicia la OLla responsabilidad de la calidad es qe todo el
consistencia y la confiabilidad con la aplicacién metédica y personal de la empresa
sostenida del sistema : - )
. OPara avanzar se requiere un Sistema de Calidad
O Una vez lograda la certificacion, el compromiso por documentado y completo
\_antener la calidad es continuo ) \ : y
PROPIEDAD iCAFD PROPIEDAD iCAFDY




TEMA 8 Logroa y Beneficios de la Certificacién

TEMA 8 Logros ¥ Banaficloa da la Certificacidn

|

[ Beneficios en la aphcacion de la norma I1SO 9000

OTanlo el objetivo inicial como el final del Sistema de
Calidad debe ser cumplir con los Requisitos del Cliente

Ola capacidad del personal es la clave de la implantacién
O Se requiere asignar recursos y verlo como una inversion

OEs indispensable sumar a |los proveedores

.

PROFTEDAD ICATD

( LCECCIONES APRENDIDAS )
( Beneficios en la aplicacidn de la norma ISQ 3000 )
-

OSe requiere un sistema de informacién con techologia
avanzada

OEl enfoque del sistema debe ser preventivo y no correctivo

OEIl Sistema de Calidad requiere mejorarse e implantarse
continuamente

QSe requiere medicién y evaluacion constante
. S

PROPEDAD ICAFD




MODULO IV TEMA B

DISENO, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN.SISTEMA DE ’
: CALIDAD EN UNA EMPRESA IPC

Nombre:
" CUESTIONARIO DE PUNTOS CLAVE

1. ¢ENn que'beneﬁcia a la empresa la certificacion del sistema de
calidad por una entidad externa?

2. ¢(Que caracteristicas especiales debe tener un sistema de calidad
para ser efectivo? :

3. Como se puede medir en la empresa si el sistema de calidad ha
sido efective?

4. Desde su punto de vista, ¢jcuales seran las fortalezas mas
importantes de las empresa del afio 20057?

- 5. ¢Que acciones esta usted dispuesto a hacer para contribuir a que
México sea un lugar agradable para vivir en el afio 20107
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MODULO 1V

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE
INGENIERIA. - :
PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 1: DISENO IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE UN
SISTEMA DE CALIDAD.
UN CASO PRACTICO

TEMA
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NORMA MEXICANA IMNC

NMX-CC-003: 1995 IMNC
) ISO 9001: 1994
" ]

Sistemas de calidad-Modelo para el
aseguramiento de la calidad en
‘diseno, desarrollo, produccion

instalacion y servicio.

Quality systems-Model for quality assurance in
desngnldevelopment production, installation and

_servicing.
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E'sta Norma Mexicana ha sido elaborada por el.Comite Técnico Nacional de Normahzacton
de  Sistemas de Caldad. COTENNSISCAL. en el seno del Instituto Mexicano de
Normahzacion v Certificacion A C "
La Direccion General de Normas ha otorgado el Acreditamiento No 0002 al Instituto
Mexicano de Normalizacion v Certificacion, para elaborar y expedir Normas Mexicanas, con
fundamento en los Articutos 3 fraccion 1, 63 y 66 de la Ley [ederal sobre Meirologia v
Normalizacion, en el campo de Sistemas de Calidad. como se indica en oficio numero 1246

de fecha | de marzo de 1994, correspondiente

La presente edicion de esta Norma Mexicana fue emitida por la‘ Asoctacion Mexicana de
Calidad A C (AMC), el Insututo Mexicano de Normalizacion v (‘emﬂcaémn. AC
{IMNC), v el propio Comite Técmico Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad
{(COTENNSISCAL)

Primera Edicion.
México, D F |, mayo 1995 .
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. ]
Sistemas de calidad-Vlodelo para el aseguramiento de la calidad en disefio,

desarrollo. produccion. instalacion ¥ servicio
NMX-CC-003:1995 IMINC

En la elaboracién de la presente norma
participaron las siguientes organizaciones:
- ARMEBE-MENHER. SA DECV

- ASESORIA ESPECIALIZADA EN
SISTEMAS DE CALIDAD

- ASOCIACION LLANTAS RINES MEX
- CARBOLINES A DECV

- CENTRO NACIONAL DE
METROLOGIA

- COMISION FEDERAL DE
ELECTRICIDAD

- COMITE CONSULTIVO NACIONAL DE
NORMALIZACION DE ASBESTO
CEMENTQ.

- CONELEC.SA DECV

« CONSULTORIA E INTEGRACION DE
PROYECTOS § A

« CONSULTORIA PROFESIONAL EN
SISTEMAS DE CALIDAD

- CTNN FIBRO CEMENTO
- DUPONT 54 DECV

+ FABRICA NACIONAL DE LIJA, S A DE
v .

- GRUPO CONDUNMENX:

« INCHCAPE TESTING SERVICES. S A
DECV

- INSTITUTO MEXICANO DE
COMUNICACIONES.

- INSTITUTO MEXICANO DE CONTROL
DE CALIDAD AC

- INSTITUTO MEXICANO DE |
NORMALIZACION Y CERTIFICACION
AC

+ INSTITUTO MEXICANO DE
TECNOLOGIA DEL AGUA.

- INSTITUTOMEXICANO DEL PETROLEQ

. INSTITUTO NACIONAL DE

INVESTIGACIONES NUCLEARES

- INSTITUTO NACIONAL DE TUBERIAS

PLASTICAS A.C.

- INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL

- ESCUELA SUPERIOR DE INGENIERIA

- MECANICA Y ELECTRICA-ZACATENCO

- UNIDAD PROFESIONAL

*INTERDISCIPLINARIA DE INGENIERIA
Y CIENCIAS SOCIALES Y
ADMINISTRATIVAS

- UNIDAD PROFESIONAL’
INTERDISCIPLINARIA EN
BIOTECNOLOGIA

- PRODUCTOS ADEX. S A DEC V.
- QUALITEC INTERNACIONAL § A DE

cvVv

«- QUALITY SYSTEMS CONSULTANTS ) A

DECV

+ RIO SAN JUAN

CONSTRUCCIONES. S A DECV

- SCHRADER MEXICANA PANESA
- GERENCIA GENERAL DE BIOLOGICOS

Y REACTIVOS - SECRETARIA DE
SALUD

- SERVICIOS DE METROLOGIA Y

ACREDITAMIENTO.,

. SIDERURGICA LAZARO CARDENAS -

LASTRUCHAS, S.A DECV

- SOCIEDAD DE INGENIEROS

AUTOMOTRICES. A C.

- TELEINDUSTRIAS ERICSSON S.A. DE

CV

- UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

PUEBLA

- FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

CUAUTITLAN-UNAM




NMN- CC-003:1995 [VINC

1SO-9001:1994

INDICE

) Introduccion ... ...

! Objetno v campe de aplicacion .

2 Normas de referencia

3 Definiciones ... . ...

4 Requusitos def sistema de cahidad

+1 Responsabilidad dc la dircecion

42 Sistemade ¢alhidad

4 3 Rewsion del contrato |

+ 4 Contro! del discrio

+5  Control de documentos v datos .

40 Adquisicioncs. .

4.7 Control dec productos proporcionados

. por cl clicnte

4% Idenuficacion » rastreabilidad del
producto ... ..... .

449 Control del proceso |

4 10 Inspeccron s prucba

4+ 11 Control de¢ cquipo deinspeccion.
medicion v prreba

4 12 Esiado de inspeccion v prucha

4 1% Control de producto no conforme

4 14 Accron correcting v prevening

4 13 Mawge almacenanucnto.cipaque.
CONSCRIICION v cnlrega ‘

4 1o Control de registros de calidad |

4 17 Audionas de cahdad witcrnas

4 18 Capacnacion

419 Senvicio . .

4 10 Tecnicas estadisticas

5 Bibliografia . .. .. ..

o Concordancia con normas

miernacionales .

‘ai




1SO-9001:1994

NMX- CC-003:1995 IMNC.-

SISTEMAS DE CALIDAD-MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
~ CALIDAD EN DISENO,
DESARROLLO, PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO

0 Introduccién

Esta norma es una de tres normas refendas
a los requisitos de los sistemas de calidad
que pueden utilizarse para propositos de
ascguramiento de calidad extermo Los
modelos de aseguramienio de calidad
establecidos en las tres normas listadas
abajo representan tres distintas tormas de
requisitos del sistema de calidad.

adaptables, con el propositc de que un-

proveedor demuestre su capacidad y para
la evaluacion de la musma por una
organizacion externa.

- NMX-CC-003  Sistemas e calidad -
Muodelo para ¢l aseguramiemo  de
calidad en disenio, desarroflo, produccion,
ISIAaCIon y servicio,

Es aplicable cuando un proveedor debe
asegurar la contormudad con los requisitos
especificados durante el disefio, desarrollo.
produccion, instalacion y servicio

- NMX-CC-004 Sistermias e cahu;ad -

Maodelo para ol aseguramiento de la
calidad  en produccion,  nstalacion y
\eNICIO,

Es aplicable” cuando un proveedor debe

asegurar la contornmudad con los requisitos -

especificados  durante  la
instalacion y servicio

produccion,

- NMX-CC-005 Siswemas de calidad -
Modelo para el aseguramiento  de la
calidad en mspeccion y pruebas finales.

Es aplicable cuando un proveedor debe
asegurar-la contormidad con los requisitos

especificados solamente en la inspeccion v -

prueba final.

Se enfatza que los requisitos de los
sistemas de calidad especificados en esta
norma, y en las normas NMX-CC-004 v
NMX-CC-0US son complementanos (no
altemativos) a los requisios  lecnicos
especificados  (del producto).  Estos
especifican los requisitos que determinan
los elementos del sistema de calidad que
tienen que ser cubiertos. pero no es el
proposito de estas normas forzar la
uniformidad en los sistemas de calidad. Son
genencas ¢ independientes de cualquier
industria ¢ sector economico especifico. El
diseno e rmmplantacion del sistema de
calidad tiene necesariamenie que estar
intluido por las diversas necesidades de una
oruamzacion, por sus objetivos
particulares. por los productos v senvicios

" sununistrados v los _procesos v practicas

especificas empleadas.

Se pretende que estas normas se adopten
en su forma presente. pero en ocasiones
pueden necesitar adaptarse afadiendo o
eliminando ciertos requisitos del sistema de

‘calidad para situaciones contractuales

especificas. La noma NMX-CC-002
surministra
adaptaciones ast como para seleccionar el
modelo apropiado de aseguramiento de la
calidad, a saber: NMX-CC-003, NMX-

CC-004 o NMX-CC-005.

1/17
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I Objetivo y campo de aplicacion.

Esta norma especifica los requisitos del
sistema de cahdad. que deben utilizarse
cuando se necesite demostrar la capacidad
de un proveedor para disefiar v suministrar
productos conformes

[Los requisitos especiticados en esta norma
estan orientados principalmente para lograr
la sanstaccron del cliente. previniendo la no
contormuidad en todas las etapas desde cl
diseno hasta el senvicio

Esta norma se aplica cuando

a) se requiere que el disefo v los requisitos
del producto esten establecidos
principalmente en  funcion  de  su
desempeno. o que necesiten establecerse. v

by la  contianza en la contormidad del
producto puede  lograrse  por  uma
- demostracion adecuada de la capacidad del
proveedor cen el diseAo.  desarrollo.
produccion. mstalacion v senicio

CNOTA .
| Para referencia informativa ver punto S
Bibhoyratia '

2 Normas de referencia.

La norma siguiente contiene preceptos a
~los cuales se hace referencia a traves de

este 1exto v constituven disposiciones de la
misma La edicion indicada es la valida a la
techa de publicacion Todas las normas
estan sujetas a revision, v las partes que han
tomado acuerdos basados en esta norma
deben mvestigar la posibilidad de aplicar la
cdicion mas reciente

NMX-CC-001 1995 tdmmisrracton de
la Culided v Aseguramicnio de la Calidad

- Vocabulario
3 'Definiciones. .

Para efectos de esta norma se aplican las
definictones establecidas en NMX-CC-
001 . junto con las sigutentes’

3.1 Producto.
El resultado de actividades o procesos

NOTAS

2 Un producto puede incluir senvicio,
hardware. matenal procesado. software o
una combinacion de los mismos.

5 Un producto  puede ser tanable
(eyemplo cnsambles o matenales
procesados) o intangible  (gemplo
nformacion o conceptos), o una
combinacion de los nusmos

4 Para los ctectos de esta norma. el
termino “producto” se aplhca solamente a la
oterta del producto intencionado v no a los
sub-productos  no  mtencionados  que
atectan al medio ambtente Esto difiere de
la detinicion dada en NAIX-CC-N01

3.2 Oferta.

La propuesta que hace un proveedor en
respuesla a una invitacion, para satisfacer
una adudicacion de contrato  para -
sumnistrar un producto

3.3 Contrato.
Los requisitos acordados entre un

proveedor v un cliente transmitidos por
cualquier medio,

217
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4 Requisitos del sistenﬁa de calidad.
4.1 Responsabilidad de la direccion.
4.1.1 Politica de calidad.

La direccion del proveedor con
" responsabilidades ejecutivas debe’ definir y
documentar su politca de calidad

incluyendo los objetivos para la calidad y su
compromiso con la calidad. La politica de
calidad debe ser congruente con las metas
~ orgamizacionales del proveedor y las
expectativas y necesidades de sus clientes
El proveedor debe asegurarse de que -esta
politica sea entendida. implantada v
mantentda en todos los niveles de la
organizacion.

4.1.2 Organizacion.
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad.

Deben estar definidas y documentadas la
responsabilidad. autondad y la interretacion
de todo el personal que adminustra, realiza
v verifica el trabajo que afecta a la calidad.
paruicularmente para el personal que
necesita la libertad organizacional vy
autondad para. '

a) iniciar acciones
ocurrencia de no conformidades
relacionadas con el producto, el proceso. v
el sistema de cahdad;

b) identificar y registrar cualquier problema
relacionado al producto, proceso, y sistema
de calidad,

c) iniciar, recomendar o proporcionar
soluciones ‘a través de los canales

designados;

para prevemr la

d) venificar la implantacion de las
soluciones;

e) controlar el procesado postenor, entrega
o instalacion del producto no conforme,

hasta .que la deficiencia o0 condicion -

insatisfactoria se hava corregido.

4.1.2.2 Recursos.

El proveedor debe dentificar las
necesidades de recursos. v propercionar los
recursos  adecuados. inclurendo  la
asignacion de personal capaciado (vease
4 18) para la admurustracion, realizacion del
trabajo v de las actividades de venficacion
incluvendo actividades de auditona de
calidad intema.

4.1.2.3 Representante de la direccion.

La direccion del proveedor con
responsabilidad ejecutiva. debe designar a
un miembro de su admunistracion quien.
independientemente de otras
responsabilidades, debe tener autondad
defintda para:

a) asegurar que el sistema de calidad se
establezca, implante y mantenga de acuerdo

© €on esta norma,

b} informar a la direccion del proveedor
acerca del desempefio del ‘sistema de
calidad para su revision y como base para
mejorar el sistema de caiidad.

NOTA

5 La responsabilidad del representante de
la direccion puede incluir también el enlace
con organzaciones externas €n asuntos
relactonados con el sistema de calidad del
proveedor.

3/17



NMX-CC-003:1995 IMNC

1SO-9001:1994

ey S

4.1.3 Revision de la direccion.

La direccion del proveedor con
responsabilidad ejecutiva debe revisar el
ststema de calidad a intervalos definidos.
suficientes para asegurar su adecuacion’ y
efectividad continua, con el fin de satistacer
los requisitos de ¢sta norma, asi como la
politica y objetivos de calidad establecidos
(vease 4 1 1) Deben mantenerse registros
de tales revisiones (véase 4 16).

4.2 Sistema de calidad.
4.2.1 Generalidades.

" El proveedor debe establecer. documentar
y mantener un sistema de calidad como
medio que asegure que el producto es
conforme con los requisitos especiticados
El proveedor debe preparar un manual de
- cahdad congruente con los requisitos de
esta norma El manual de calidad debe
inclur o hacer referencia a  los
procedimientos del sistema de calidad v
descnbir la estructura de la documentacion
usada en el sistema de calidad '

NOTA

6 Enla norma NMX-CC-018 . se dan
directnces para la elaboracion de los
manuales de calidad

4.2.2 Procedimientos del sistema de
calidad.

El proveedor debe

a) preparar prc.::dimientos documentados

de acuerdo a los requisitos de esta norma y
la politica de calidad establectdda por el
proveedor:

b) implantar en forma efectiva el sisterna de
calidad y  sus procedimientos
documentados '

Para efectos de esta norma el alcance v
detalle de los procedimientos que forman
parte del sistema de calidad deben depender

"de la complepdad del trabajo, de los

metodos usados, v de las habilidades. v
capacitacion - requenda por el personal
involucrado en llevar a cabo la actividad.

-NOTA

7 Los procedimientos documentados
pueden hacer reterencia a instrucciones de
trabajo que definan como se realiza una
actnvidad

4.2.3 Planeacion de la calidad.

El proveedor debe defimr y documentar

como se deben cumplir los requisitos para
la calidad La planeacion de la calidad debe
ser consistente con todos los otros
requisitos del sistema de calidad del
proveedor. v debe estar documentada en
una forma que se adapte al método de

‘operacion del proveedor. El proveedor

debe considerar las sigutentes actividades:
contorme sea aplicable, para cumplir los
requisitos  especificados para productos,
provectos O contratos.

a} la preparacion de los planes de calidad,

b} la idenuficacion y adquisicion de
cualquier control, proceso. equipo .
tincluyendo equipo de Inspeccion vy
prueba), dispositivos. recursos y  las
habilidades que sean necesanas para lograr
la calidad requenda;

c) asegurar la compatibilidad de los,
procedimientos de diseno, del proceso qc
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produccion. de la instalacion. del servicio.
de la inspeccion y de prueba y la
documentacion aplicable;

d) la actualizacion, segun sea necesana, del

control 'de: calidad, de las tecnicas de -

inspeccion vy prueba, incluyendo el
desarrollo de instrumentacion nueva,

- ¢) la identificacion de cualquier requisito de

medicion  incluyendo la capacidad que
exceda los avances conocidos. con
" anticipacion  suficiente  para que  se

desarrolle esa capacidad,

) la identificacion de las venficaciones

adecuadas en las etapas aproptadas de la
realizacion del producto;

g) la aclaracion de las normas de
aceptacion para todas las caractensticas y
requisitos.  Iincluyendo  aquelias  que
contengan algun elemento subjetivo.

h) la identificacion y preparacion de
reuistros de calidad (vease 4.16).

NOTA

8 Los planes de caiidad (vease 42 3a)
pueden estar en forma de una referencia a
los. procedimientos documentados
pertinentes, que forman parte integral del
sistema de calidad del proveedor.

4.3 Revision del contrato.
4.3.1 Generalidades,

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para la
revision del contrato y para la coordinacion
de estas actividades.

S

4.3.2 Revision.

Antes de la presentacion de una oferta, o de
la aceptacion de un contrato o pedido
(establecimiento de requsitos), la oferta,

-contrato o pedido debe revisarse por el

proveedor para asegurar que.

a) los requisitos estan definidos
documentados adecuadamente; cuando no
hay disponibles condiciones escntas para un
pedido recibido verbalmente, el proveedor
debe asegurarse que los requisitos del

pedido sean acordados antes de su
aceptacion;
. b) se resuelva cualquier requisito del

contrato o pedido que difiera con el de la
oferta,

c) el proveedor tiene la capacidad para
cumplir los requisitos del contrato o del
pedido :

4.3.3 Modificaciones al contrato.

El proveedor debe identificar como se
realizan las modificaciones al contrato y Ia -
manera correcta de transferilas a las
funciones relacionadas dentro de su

‘Organizacion.

4.3.4 Registros.

Deben mantenerse registros de las
revisiones del contrato (vease 4.16)

NOTA
9. En los asuntos del contrato se deben
establecer canales de comunicacion e
interrelaciones con la organizacion del
cliente.
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4.4 Control del diseﬁo'.
4.4.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener
documentados para
controlar v verificar el diseiio del producto.
con el fin de asegurar que se cumplan los
requisitos especificados.

4.4.2 Planeacion del disefio y desarroilo.

El proveedor debe elaborar planes para
cada actividad de disefio v desarrollo Los
planes deben descrbir o hacer reterencia a
estas  actividades, v definr fa
responsabilidad para su implantacion Las
actividades de disefio y desarrollo deben
estar asignadas a personal calificado v
equipado con los recursos adecuados Los
planes deben actualizarse segun la
evolucion del disenio

4.4.3 Interrelaciones organizacionales y
técnicas . ‘

oreamzacionales v tecnicas  entre los

de entrada para el proceso del disefo. v la
itormacion  necesana - debe  estar
documentada. v ser transmitida v revisada
regularmente '

4.4.4 Datos de entrada del diseiio.

Se deben idenuficar v documentar los
requisitos para los datos de entrada del
diseno relacionados con el producto.
incluvendo  los  requisitos  legales v
reculatonos aplicables v el proveedor debe
seleccionarios  y  rewvisarlos  para  su
adecuacion Los requisitos ' incompletos,
ambiguos o conthclivos. deben  ser

_Deben estar definidas las interrelaciones

" diterentes grupos que proporcionan datos

resueltos con aquellos responsables del
establecimiento de estos requisitos.

Los datos de entrada del disefio deben
tomar en consideracion los resultados de
cualquiera de las actividades de revision del

" contrato.

4.4.5 Resultados del diseiio .

Los resultados del diseiio  deben
documentarse y expresarse en terminos que
puedan venficarse y validarse contra los

-Tequisitos de entrada del disefio

Los resultados del disefio deben:

a) cumplir con los requisitos de entrada del
diseno,

b) contener o hacer referencia a los -
cnterios de  aceptacion,

c) identificar aquellas caractensticas del
diserio que son cruciales para !a segundad
vy el funcionamento apropiado del producto
(tales como requisitos de operaciom,

- almacenanuento. manejo, manterumiento v

disposicion despueés del uso).

Deben revisarse los documentos del
resultado del disefio antes de su liberacion

4,4.6 Revision del disefio .

En etapas apropiadas del disefio, deben
planearse v realizarse revisiones formales
documentadas de los resultados del disefio.
Los participantes en cada revision del
diseio deben incluir representantes de
todas las funciones involucradas en relacion
a la etapa del disefio que se trate, asi como
a olros especialistas segun se requiera.
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Deben mantenerse registros de tales
revisiones (vease 4.16) )

4.4.7 Verificacién del diserio.

- En etapas apropiadas del disefio. debe
realizarse la venficacion del mismo para
asegurar que los resultados del disefo
- cumptan los requisitos de entrada Las
medidas de control del disefio deben ser
registradas (vease 4.16)

NOTA

10 Ademas de reahizar las revisiones del

disefio (vease 44 0). la verificacion del..
diseno puede incluir actividades tales como

-La realizacion de calculos alternativos,

-La comparacion del disefic nuevo con un
diseno similar  probado. si esta disporuble.

-L.a adopcion de pruebas y demostraciones,
y

-l.a revision de los documentos de ta etapa
del disefio. antes de su liberacion

4.4.8 \_r’alidacién del diseno.

Debe realizarse la validacion del disefio
para asegurar que el producto cumple con
fas-necesidades y/o requisitos detimidos por
el usuano

NOTAS

L La validacion del diseno sigue a la
verihicacion del disefio si esta fue
satisfactona (vease 4 4.7) :
12 La validacion se reatiza
generalmente  bajo condiciones  de
operacion definidas

13 La vahdacion se  realiza
generalmente al producto final, pero puede

Ser necesana en etapas iniciales previas a la
terminacion del producto.

' 14 Pueden realizarse validaciones miltiples

si-hay diferentes usos intencionados.
4.4.9 Cambios del diseiro.

Todos los cambios v modificaciones del
diserio deben ser idennificados.
documentados. revisados y aprobados por
personal  autonzado antes de  su
implantacton.

4.5 Control de documentos y datos.

4.5.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer v mantener
procedimientos ~ documentados  para
controlar todos los documentos y datos
que se relacionan con los requisitos de esta
norma, incluvendo. en el alcance apiicable.
los ‘documentos de ongen extemno tales
como normas v dibujos del cliente

'NOTA

15 Los documentos v datos pueden estar
¢n la forma de copia en papel. o en medios
electronicos. o cualquier otro

4.5.2 Aprobacion y emision de
documentos v datos.’

Los documentos v datos deben ser

revisados y aprobados para su adecuacion®

por personal autonzado antes de ser
emittdos. Debe establecerse y estar
factimente disponible una lista maestra ¢ un
procedimiento equivalente de control de
documnentos, para identificar el estado de
revision vigente de los documentos e
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impedir el uso de documentos obsoletos
y/o invalidados.

. Estos controles deben asegurar que

a) las ediciones pertinentes ‘de los
documentos apropiados estan disponibles
en todos los lugares donde son efectuadas
operaciones esenciales para el
funcionamiento efectivo del sistemna de
calidad,

b) los documentos obsoletos y/o

" invalidados sean retirados de inmediato de
todos los puntos de emision o uso, o de

otra manera asegurados contra el uso no
intencional,

c) cualesquiera de los documentos
obsoletos retenidos para efectos legales y/o
de preservacion de conocimientos estén
identificados adecuadamente.

4.5.3 Cambios en documentos y datos.

Los cambios a los documentos y datos
deben ser revisados y aprobados por las
musmas funciones u organizaciones que
desarrollaron ia rewision y aprobacion del
original a menos que se hava especificado
otra cosa. Las funciones u organizaciones
designadas deben .tener acceso a la
informacion de respaldo pertinente que
fundamente su revision y aprobacion

Cuando sea practico. la naturaleza de los

- cambios debe identificarse en el documento

0 en anexos adecuados,

4.6 Adquisiciones.
4.6.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos ~ documentados  para
asegurar que el producto. adquindo (vease
31). esté conforme a los requisitos
especificados.

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas,

El proveedor debe.
a) evaluar y seleccionar a los
subcontratistas con base en su hahlhidad
para cumplir los requisitos del subcontrato

_incluyendo el sistema de la calidad y

cualquier  requisito  especifico  de
aseguramiento de la calidad:

b) definir tipo y alcance del control ejercido
por el proveedor sobre los subcontratistas
Esto debe depender del tipo de producto, el
tmpacto del producto subcontratado en la
calidad del producto final v donde sea
apiicable, de los informes de auditona de
calidad y/o registros de calidad de la
capacidad y desempefio previamente
demostrado de los subcontratistas,

c) establecer y mantener registros de
calidad de subcontratistas aceptables (véase
116) :

4.6.3 Datos para adquisiciones.

Los documentos de compra deben contener
datos que describan claramente el producto

solicitado. incluyendo donde sea aplicable:

a) tipo, clase, grado u otra identificacion
precisa.
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b) titulo u otra identificacion adecuada, y la
edicion aplicable de las especificaciones.
dibujos, requisitos de proceso.
instrucciones de inspeccion y otros datos
tecnicos  relevantes, incluyendo los
requisitos para aprobacion o calificacion del
producto, procedimientos., equipos de
proceso y personal;

¢) el titulo, numero y edicion de la norma
del sistema de calidad que debe aplicarse,

El proveedor debe revisar y aprobar los
documentos de compra para la. adecuacion
de los requisitos especificados antes de_su,
liberacion,

4.6.4 Verificacion de los
comprados.

productos

4.6.4.1 Verificacién del proveedor en las
instalaciones del subcontratista.
7

Cuando e/ proveedor proponga \erificar el
producto comprado en las instalaciones del
subcontratista, el  proveedor  debe
especificar los acuerdos de venficacion v el
metodo de liberacion del producto en los
documentos de compra

4.6.4.2 Verificacion del
producto subcontratado.

cliente al

Cuando se especifique en el contrato, debe
concedérsele el derecho al cliente del
proveedor o al representante del cliente
para verficar en las instalaciones del
subcontratista v las instalaciones del
proveedor que el producto subcontratado
esta conforme a los  requisitos
especificados. Tal verficacion no debe ser
usada por el proveedor como evidencia de
control efectivo de la calidad del
subcontratista.

" establecer

La venficacion por el cliente no debe
absolver al proveedor de la responsabilidad
de sumumistrar un producto aceptable ni
debe impedir ¢l rechazo subsecuente por el
cliente.

4.7 Control de productos A _
proporcionados por el cliente.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para el
control de verificacion, almacenamiento y
mantenimiento  de  los  productos
proporcionados por el cliente para
incorporarlos dentro de los surministros o
para actividades relacionadas ~ Cualquier
producto que se pierda. daile o sea
inadecuado para su uso, se debe registrar y
reportar al cliente {veéase 4 16).

La venficacion por‘ el proveedor no
absuelve al cliente de la responsabilidad de
proveer producto aceptable

4.8 Identificacion y rastreabilidad del
producto.

Donde sea aplicable. el proveedor debe
y mantener procedimientos
documentados para tdentificar el producto
por medios adecuados desde su recepcion v
durante todas las etapas de produccion,
entrega e instalacion.

Donde y en la extension que la
rastreabilidad sea un requisito especificado,
el proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para una
identificacion  umica de  productos
individuales o lotes. Esta identificacion
debe registrarse (véase 4 16).

917



i

NMX-CC-003:1995 IMNC

[SO-9001:1994

e

4.9 Control del proceso.

El proveedor debe identiticar y planear los
procesos de produccion, instalacion .y

- servicio que directamente afectan ia calidad

y debe asegurar que estos procesos se

" llevan a cabo bajo condiciones controladas

Las condiciones controladas deben incluir
lo siguiente.

a) procedimientos documentados para
definir la manera de producir, instalar v dar

“servicio, cuando la ausencia de tales
_instrucciones puedan afectar adversamente

la calidad:

b) el uso de equipos de produccion e
instalacion y servicio adecuados y ambiente
laboral apropiado;

¢) cumplimiento con las normas y codigos

de referencia. los planes de calidad o los
procedimientos documentados,

d) supervisar y controlar los parametros

- adecuados de! proceso vy las caractensticas

del producto;

e) la aprobacion de los procesos y el
equipo, de manera apropiada;

f) los critenos para la ejecucion del-trabajo
deben establecerse de manera practica y lo
mas claro posible (por ejemplo:
especificaciones escnitas, muestras

© representativas o ilustraciones),

g) el mantenimiento adecuado del equipo
para asegurar continuamente la capacidad
del proceso.

Aquellos procesos cuyos resultados no
pueden ser verificados totalmente por
inspeccion y pruebas subsecuentes del

producto y donde. por ejemplo. las
deficiencias del proceso pueden surgir solo
después de que el producto esta en uso. los
procesos deben realizarse por operadores
calificadds y debe requenrse la supervision
y el control continuo de los parametros del
proceso para asegurar que se cumplen los
requisitos especificados

Deben especificarse l0s requisitos para
cualquier calificacion de las operaciones del
proceso sncluyendo el equipo v el personal
asoctado (vease 4 18),

NOTA

16 A tales procesos que requieren una
calificacion previa de su capacidad de
proceso, frecuentemente se les conoce
como "procesos especiales”

Deben mantenerse, de manera adecuada

_registros de la calificacion de los procesos,

de los equipos y del personal (véase 4 [6)
4.10 Inspeccion y prueba.
4.10.1  Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para las
actividades de inspeccion y prueba para
verificar que se cumplan los requisitos
especificados. La inspeccion y prueba
requenidas y los registros establecidos
deben estar detallados en el plan de calidad
y/0 en los procedimientos documentados.

4:10.2 Inspeccidn y pruebas de recibo.

4.10.2.1 El proveedor debe asegurarse que
el producto de entrada no sea utilizado o
procesado (excepto en las circunstancias
descntas en 4.10.2 3) hasta que haya sido
inspeccionado o de otra forma venficado
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como conforme con los requisitos
especificados. La  venficacion  del
cumplimiento  con  los  requisitos
especificados debe hacerse de acuerdo con
el plan de calidad y/o los procedimientos
documentados.

4.10.2.2 Para determinar la cantidad y la

naturaleza de la inspeccion de recibo, debe
considerarse el grado de control efectuado
en las instalaciones del subcontratista y los
registros de ewvidencia de conformidad
proporcionados

4.10.2.3 Cuando se libere un producto de

entrada previamente a su verificacion para
propositos de produccion urgente, debe

_ darsele una identificacton evidente y

hacerse un registro {véase 4 16) que
permuta su recuperacion y reemplazo
inmediato en el caso de no conformidad
con los requisitos especificados

4.10.3 Inspeccion y prueba en proceso.

El proveedor debe:

. a) inspeccionar y probar el producto como
. se requiere en el plan de calidad y/o en ios

procedimientos documentados;

b) retener el producto hasta que hayan sido
terminadas la inspeccion y  pruebas
requeridas o se hayan recibido y venficado
los informes necesanos, excepto cuando el
producto sea liberado con procedimientos
de recuperacion claramente establecidos
(véase 4 10.2.3). La liberacion con estos
procedimientos no debe impedir las
actividades definidas en 4.10 3a.

4.10.4 Inspeccion y pruebas finales.

El proveedor debe llevar a cabo-todas las
inspecciones y pruebas finales de acuerdo
con el plan de calidad yo ios
procedimientos ~ documentados.  para
completar la evidencia de conformidad del
producto. terminado con los reguisitos
especificados.

El plan de calidad y/o los procedimientos
documentados para la inspeccion y prueba
final, deben establecer que todas las
inspecciones y - pruebas especificadas,
incluyendo aquellas especificadas tanto en
la recepcion del producto como” en el
proceso, se han ilevado a cabo y que los
resultados cumplen con los requisitos
especificados. '

Ningun producto debe ser despachado
hasta que todas las actividades
especificadas en el plan de calidad y/o los
procedimientos documentados hayan sido
concluidas satisfactonamente y ios datos y
la  documentacion  asociada  estén
disponibles y autorizados.

4.10.5 Registros ' de . inspeccion
prueba. o

El proveedor debe establecer y mantener
registros que contengan la evidencia que el
producto ha sido inspeccionado y/o
probado. Estos registros deben mostrar

claramente si el producto ha pasado o

fallado las inspecciones y/o las pruebas de
acuerdo con los criterios de aceptacion
definidos. Cuando el producto no pase
cualquier inspeccion y/o prueba, deben
aplicarse los procedimientos para el control
de productos no conformes (vease 4.13).
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Los reaistros  deben denuticar o la
autoridad  de inspeccion  responsable de
liberar el producto (vease 4 10).

4.11. Control de equipe de mspeccion.

medicion v prueba
4111 Generalidades.

El proveedor debe establecer v mantener
procednmientos documentados para
controlar, cahbrar v mantener los equipos
de nspeccion. medicion v prucba.
incluvendo ¢l software de las pruchas
utihzado. para demostrar la contornndad
del producto con  los requisitos
especificados  El equipo de inspeccion,
medicion v prueba se debe utilizar de tai
manera que se aseaure gue la incertidumbre
de la medicion es conocida v es consistente
con la capacidad de medicion requenda

Cuando se use software de prucba o
_referencias  comparativas  tales  como
hardware de prueba como tormas
adecuadas  de inspeccion.  se  debe
comprobar que estos son  aptos  para
venticar la aceptabihdad del producto antes
de su liberacion para su uso durante 1a
produccion, nstalacion v senicio. v deben
reexaminarse  ¢on  una  penodicdad
preestablecida.  El proveedor  debe
establecer el alcance v 1a frecuencia de tales
venticaciones. v debe mantener rewstros
como evidencia del control (vease 4 16)

Cuando la disponibilidad de datos tecnicos
pertenecientes a los equipos de nspeccion.
medicion vy prueba sea un requisito
especificado, tales datos deben westar
dtsponibies cuando sean requendos por el
cliente o su representante para venficar que
‘los equipos de inspeccion. medicion v
prueba estan funciohando adecuadamente

NOTA

17 Para los propositos de esta norma
nacional, ¢l ternmme “caumos de medicion”
inchuve tos dispositin os de medicion

4112 Procedimientos de control

Ci proveedor debe

a) determinar las mediciones que  deben
reahzarse.  la . exactud  requenda s
seleccionar el equipo apropiado  para
inspeccton. medicion v prueba que sea
capar de it esactitud, Ta repenbdidad
reproducibihdad necesanas. ‘

by denuticar todo el cquipo de imspeccion,
medicion v prucba que ‘puedan atectar la
cahdad del producto.  calibrarios v
ajustatios en intenalos prescntos, o antes
de su uthzacion. contra equipo certificado

- que tenea alidez retenda. a patrones

nacronales o internacionales reconocidos
Cuando no existan tales patrones. se deben

documentar fas bases que se usaron para la

calibracion,

¢) detinir - ¢l proceso  usado . para  1a
calibracion  del cquipo  de mspeccion.
medicion v prueba incluvendo detalles del
tipo  de equipo. idenuficacion  unica.
localizacion.  trecuencia v metodo  de
vernficacion, critenos de aceptacion v la
accion que se debe tomar cuando los
resultados no sean satistactonos.

d) idenubicar ¢l equipo de nspeccion
medicion v prueba con una marca
apropiada. o un rewmstro de identiticacion
aprobado que muestre el estado de
cahibracion,
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e) conservar los registros de la calibracion
de los equipos de nspeccion, medicion y
prueba (véase 4.16);

f) evaluar y documentar la validez de los
resultados previos de inspeccion v pruebas
cuando los equipos de inspeccion, medicion
y prueba se hayan encontrado fuera de
calibracion:. :

g) asegurar que  las’  condiciones
ambientales son adecuadas para las
calibraciones. inspecciones. mediciones v
pruebas que se realizan.

h) asewurar que ¢l mancjo. pieservacion v
almacenamiento de los equpos de
nspeccion. medicion v prueba son
adecuados para mantener su exactitud v
aptitud de uso,

1) salvaguardar los equipos de inspeccion v
medicion. v las instalaciones de prueba
incluyendo el hardware v sottware de
prueba contra ajustes que invaliden la
calibracion hecha.

NOTA '
I8 Se puede usar como una ¢l sistema de

confirmacion metrologicd para equipo de -

medicion proporcionade en la
NMX-CC-017 1]

norma

4.12 Estado de inspeccion v prueba

El estado de mspeccion v prueba del-

producto debe dentificarse uniizando
medios  adecuados. que indiquen la
conformidad o no contonmidad  del
producto con respecto a la inspeccion v

prueba realizadas La idenuticacion del

.estado de inspeccion v prueba se debe

mantener. a traves de la produccion,
instalacion v servicio del producto. tal

como se establece en el plan de calidad y/o
en los procedimientos documentados. con
el fin de asegurar que solo el producto que
ha pasado las Inspecciones y pruebas
requeridas [0 que ha sido hberado mediante
una concesion autorizada (vease 4.13.2)] se
despacha. se usa o se instala. L

4.13. Control de producto no conforme.
4.13.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para
asegurar que se prevenga el uso o
mstalacion no  intencionada de los
productos no contormes con los requisitos
espectticados. El control debe incluir la
idennficacion.  la  documentacion, la
evaluacton, la segregacion (cuando sea
practico) v disposicton del producto no
contorme, asi como la notificacion a las
finciones responsables.

4132 Revision v disposicion  de
productos no conformes.

Deben definirse la
responsabiliad para la

autondad vy la
revision vy la

disposicion de los productos no conformes

Los productos no contormes deben
revisarse de acuerdo con procedimientos
documentados. El resultado’ de la revision
puede ser ‘ '

a) retrabajar para sausfacer los requisitos

especiticados.

b) aceptar con o sin reparacion por
concesiones;

¢) reclasificar
alternativas;

para aplicaciones
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d) rechazar o desechar.

Cuando asi lo especifique el contrato. la
reparacion o el uso propuesto para el

" producto (véase 4.13.2b) no conforme con

~ procedimientos

los requisitos especificados debe informarse
al cliente 0 a su representante para solicitar
su concesion La descnipcion de la no

contormidad y de las reparaciones que se
acepten. deben registrarse para indicar su

condicion actual (vease 4 16)

Los productos reparados o retrabajados se
deben reinspeccionar de acuerde con el
plan de calidad v/o los procedimientos
documentados

4.14. Accion correctiva y preventiva.
1.14.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer v m.:1tener
documentados para
implantar ~ acciones  correctivas v
preventivas.

I

Cualquier accion correctiva o preventiva

-adoptada para eliminar las causas de no
contormidades reales o potenciales debe ser’

aproptada a |la magnitud de los problemas v
correspondiente a fos desgos encontrados

~“El -proveedor debe implantar v registrar

cualquier cambio en-los procedimientos
documentados como resultado dée acciones

‘corTectivas y preventivas

4.14.2 Accion correctiva,

Los procedimientos para las acciones
correctivas deben incluir: '

a) el manejo efectivo de las reclamaciones
de los clientes, v los informes de los
productos no conforthes; '

b) la investicacion de las causas de las no
contonmidades relauvas al producto. al
proceso, v al sistema de calidad,
reaistrando  los  resultados  de la
investigacion (vease 4. 16).

c) la determinacion  de las  acciones
correctivas necesanas para eliminar la causa
de las no contormudades.

d) la aplicacion de los controles ue
aseguren que las acciones correctivas sean
efectuadas. v que estas sean efectivas

4.14.3 \ccion preventiva.

Los procedinventos para las acciones
preventivas deben inchur J

a) el uso de las fuentes apropiadas de

" intormacion tales como los procesos v
-operaciones de trabajo las cuales atectan la

calidad del producto. las concesiones. los
resuftados de las auditonas. los rewstros de
calidad. los intormes de senvictos v las
reclamaciones de chentes con ¢l tin de
detectar. anahizar v echonnnar las  causas
potenciales de no contornudades.

b} la determinacion de los pasos necesaros
para tratar cualquier problema que requiera
acciones prevenuvas.

¢} la imciacion de las acciones preventivas
v el establecimiento de los controles que
aseyuren su efectividad,

d) asegurar que la intormacion relevante
sobre las acciones efectuadas. se somete a
revision de ta direccton (vease 4 | 3)

s
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4.15 Manejo, almacenamiento,
‘empaque, conservacion y entrega.

4.15.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener -’

procedimientos  documentados  para
manejo,  almacenamiento,  empaque,
conservacion y entrega del producto.

4.15.2 Manejo.

El proveedor debe suministrar métodos de
‘manejo’ que eviten el dafo o detenoro del
producto.

4.15.3 Almacenamiento.

El proveedor debe usar areas o locales de
almacenamiento designadas para prevenir
que los productos pendientes de uso o
entreca se dafien o deteroren. Deben
estipularse los metodos apropiados para
autonizar la recepcion y el despacho desde
tales areas.

Con el fin de detectar deterioro. se debe
evaiuar el estado de los productos
almacenados a intervalos apropiados.

4.15.4 Empaque.
El proveedor deﬁe controlar los brocesos

de empaque, embalaje y marcado
(incluyendo_los materiales empleados) de

tal manera que se asegure la conformidad.

con los requisitos especificados.
4.15.5 Conservacidn,

El proveedor

producto est¢ bajo el control del

proveedor.
4.15.6 Entrega.

El proveedor debe tomar las medxdas
necesarias para’ proteger la calidad de los

productos después de la inspeccion. y °

pruebas finales. Cuando el contrato asi lo
estipule, esta proteccion debe extenderse
hasta la entrega de los productos a su
destino.

4.16 Control de registros de calidad.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos  documentados  para
identificar, compilar, codificar, accesar,
archivar, almacenar, conservar y disponer

de los registros de caiidad.

Los registros de calidad se deben conservar

~ para demostrar la conformidad con los

requisitos especificados y la operacion
efectiva del sistema de calidad Los
registros de calidad pertinentes de los
subcontratistas deben ser un elemento de
estos datos. '

Todos los regist;os de ca,lidéd-‘ deben ser

Jlegibles, aimacenados .y cqpmdos en

forma tal que puedan. recuperarse
facilmente en lugares que tengan
condiciones ambientales que.. prevengan
dafo o detenioro y eviten su perdlda Debe
establecerse y registrarse el tiempo que
deben conservarse los registros de calidad.
Si asi lo establece el contrato, los registros
de calidad deben estar disponibles para su
evaluacion por parte del chente o de su

debe aplicar métodos representante, durante un  periodo
apropiados para la conservacion y acordado.
- segregacion del producto, cuando el
1517
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NOTA :

19 Los registros pueden estar en la forma
de copia en  papei, o en medios
electronicos. o cualquier otro.

4.17° Auditorias dé calidad internas.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para planear
y fllevar a cabo auditorias de calidad
internas para determinar si las actividades
de calidad y los resultados relativos a ésta
cumplen con los acuerdos planeados v para
determinar la etectividad del sistema de
calidad.

L.as auditorias de calidad internas deben ser
programadas con base al estado v la
importancia de la actividad a ser auditada v
deben llevarse a cabo por  personal
independiente de aquel que (enga
responsabilidad directa sobre la actividad a
ser auditada

Los resultados de las auditonas deben
registrarse (vease 4 16) y darse a conocer al
personal que tenga la responsabilidad del
area auditada E! personal directivo
responsable del area, debe tomar acciones
correctivas  oportunamente  sobre  las
deficiencias  encontradas durante la
auditona.

Las actividades de seguimento a las
auditonas deben venficar y rewistrar la
implantacion y efectividad de las acciones
correctivas efectuadas (véase 4 16)

NOTAS

20 Los .ultados de las audionas de
calidad internas forman parte integral de los
"datos de entrada para las acuvidades de
revision de la direccion (véase 4 1.3)

21 Las directrices para auditar sistemas de

- calidad se establecen en NMX-CC-007/1,

NMX-CC-007/2 y NMX-CC-008.
4.18 Capacitacion.

El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos  documentados . para
identificar las necesidades de capacitacion y
capacitar a todo el personal que ejecuta
actividades que afectan a la calidad El

* personal que -ejecuta tareas asignadas de
' manera especifica. debe estar caliticado en

base a educacion, capacitacion  v/o
expenencia adecuadas sepun se requiera,
Deben mantenerse registros apropiados
relativos a la capacitacion (vease 4 16)

4.19 Servicio.

Cuando el servicio sed un requisito

" especificado. el proveedor debe establecer

y mantener procedimientos documentados
para realizar este servicio y para venficar e
imtormar que dicho servicio cumple con
tales requisitos

4.20 Técnicas estadisticas.

4.20.1 Identificacion de necesidades

"El proveedor debe idc_miﬁcar"Ia necesidad

de tecricas estadisticas requeridas para el
establecimiento, control y venficacion de la
capacidad del proceso vy de las
caractensticas del producto.

4.20.2 Procedimientos.

E! proveedor debe establecer y mantener
procedimientos  documentados  para

- implantar y controlar la aplicacion de las

tecnicas estadisticas identificadas en 4 20 |
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aseguraniento de la calidad - Directrices
© para seleccion ¥ uso. '

NMX-CC-004.1995 IMNC. Sistemas de
calidad - Medelo para el aseguraniento
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Auditorias
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Admoustracion del programa de
andiorias.

NMX-CC-008 1993 IMNC  Crirertos de
calificacion para audiores de sistemeas de
caltddand . ‘ B
NMX-CC-017/11995 IMNC  Requisitos
de aseguramicntor de la  cahdad para
cquipo de medicion - Parte [: Sistema de
confirmacion metrologica para equipo de
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NMX-CC-018 IMNC [wrecirices para
desarrollar  mamiales . Je
preparacion).

ISO 900072 1993, Qualiv management
and guality assurance standards -Part 2.

Cieneric. guidelines for the application of

ISCY 9001150 9002 and 150 9003

‘norma

calidad (En

ISO 9000/3:1993. Quality management
and gualiy assurance standards, Part 3:
Grudelimes for the application of 1SO 900/
10 the development, supply and

.maitenance of software

ISO/TR 13425, Gudelines  for the
selection  of  statisucal  methods
standarization and specification.

6 Concordancia con normas
internacionales.

Esta nomma coincide totalmente con la
internacional  ISO 9001 1994
Ounality  System - Model  for  qualiy
asswrance i . design, development,
production, installation and servicing.
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Admunistracion de |a caligad y asegurarmiento de la calidad - Vocabularo

Normas para admirsiracion de la calidad y aseguramiento de la cafidad. Pane 1:
Drirectrices para seleccion y uso

Sisternds de cahdad - Modele para el aseguramiento ge la calidad en disefio
desarrollo produccion, instalacion y servicio

Sistermas de cahdad - Modeto para el aseguramiento de ta caldad en producc-on

instaiacion y servicio

Sistermas de caludad - Modgelo para el aseguramiento de la calidad en inspeccion

y pruebas finales

Admnistracion de la cahdad y elementos del sistema de calidad Parte 1
Directrices

. Adminastracion de la cahgad y elemenros del sistema de cangad Parte 2

Directices para servicios

Directiices para auditar sistemas de cahdad- Pante 1 Auditonas

Dwectrices para auditar sistemas de calidad- Pane 2 Adminmistracion del
programa de auditorias - '

Critenos de cahficacion para auditores de sistemas de caldad

Critenos generales para los organismos de certificacion de sistemas de caldad
Cruiterios generales para los orgamsmoes de certficacion de productos

Criterigs generales para los organisimos de certificacion de personal

Critenos generales referentes a la declaracion ge conforrmidaa de los
proveegores

Critenios generales para la operacion de los laporatonos de pruebas

Criterios generales para a3 evaluacion de 10s laboratorios de pruebas

Crtenos generales.refativos a los organismaos ce acreditamiente de laboratornas

~

Requisitos generales e acreditamiento de umidades de verificacion

Requisitos de aseguramiento de 1a calidad para equipc de medicion- Parte 1

Sistema de confirmacion metrologica para equipo de medicion

Terminos generales y sus defiructones referentes a la normalizacion y
actividages conexas
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