Polacio de Mineria, Calle de Tacuba No. 5, Primer piso,

FACULTAD DE INGENIERIA UNAAMM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facultad de Ingenieria, por conducto del jefe de la
Divisién de Educacién Continua, otorgan una constancia de asistencia a

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso.

El control de asistencia se llevara a cabo a través de la persona que e entregé
las. notas. Las inasistencias seran computadas por'las autoridades de la
Divlsién, con el fin de entregarle constancia solamanto a los alumnos que

tengan un minlmo de 80% de asistencias.
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Pedimos‘a Ios asistentes recoger su constancia el dia de la clausura. Estas se

,_‘\‘\

retendrén pori el poriodo de un aﬁo, pasado oste tlempo la DECFI no se hara
responsablo de’ esto do{l:umonto : N

Lo n

Se recomienda a 'Iosl asistentes pérticipar actlvamente con sus ideas vy

_ : ..4( ;
exporiencias, pues Ioa cursos’ que ofrece Ia Divnston Fstan planeados para que

{os profasoras expongan “una tesm, paro sobre todo, para que coordmen las

opmlonea de todos Ioa mteresados, constltuyendo vardaderos semmarlos
. Loy e

S " - "_
Es muy importante qua todos los amstantes Ilenen Y antreguen su hoja de
inscripcién al mlcio del curso, mformaclon que. serwra para ‘integrar un
directorlo de asistentes, que 8o entregaré oportunamanto
Con el objeto de mejorar los servicios que [a Divisién de Educacién Continua
ofrece, al final del curso ‘deberan entregar la evaluacién a través de un

cuestionario disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomionda llenar dicha evaluacién conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no llenar en la iltima sesidn las evaluaciones y con esto

sean mas fehacientes sus apreciaciones.

‘ Atentamente
Division de Educaqién Continua.

APDO Postal M-2285 ® Tels: 5521.4021 al 24, 5623.2910 y 5623.2971 @ Fax: 5510.0573

Cuauhtémoc, CP 06000, Cenfro Historico, México D.F,
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2. BIBLIOTECA HISTORICA

3. LIBRER{A UNAM

4. CENTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION
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EXPLICACION Y APLICACION DE
LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2000
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INSTRUCTORES: ING. ENRIQUE VILLAFANA PEREZ
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CURSO: INTERPRETACION DE LA NORMA NMX-CC-9001-IMNC-2000
Objetivo: El participante describira la aplicaciéon de los requisitos que constituyen la

norma y lograra relacionarios con los aspectos aplicables a su organizacién { producto,
servicio, cliente, proveedores, alta direccion, entre otros).

TEMARIO

« CULTURA DE CALIDAD

« SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

« GENERALIDADES DE LA NORMA NMX-CC-9001-INMC-2000
« REQUISITOS DE LAS NORMA NMX-CC-9001-IMNC-2000

- EJERCICIO PRACTICO



Sistema de gestion de la calidad 1SO-%000
1. Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Las Normas ISO 2000 toma su nombre de la institucién "international Organization for Standardization”
organismo mundial lider de la Normalizacion, el cual hizo posible la aprobacion de los textos de las
normas que conforman dicha serie

La serie 9000 se centra en ias normas sobre documentacién, en particular, en et Manual de la Gestion de
la Calidad, con la finalidad de garantizar que existan Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados La
elaboracion de estos manuales exigen una metedologia, conocimientos y criterios organizacicnales. para
recopilar las caracteristicas del procceso de la empresa.

La aplicacion de las Normas de Calidad 1ISO 8000 constituyen para la industria, una via de reducir costos
y mejorar sus procesos de produccidn tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la
competitiva en cualguier mercado. La persona que se dedigue a normalizar debe ser conocedora de esta
faena garantizando asi la incorporacién de un procedimiente que se adapte a la realidad del proceso,
gque sea Util y de facil entendimiento.

Cuando las compafiias se hagan crecientemente Interdependientes a través de las fronteras
internacicnales, habra cada vez mas presidn para garantizar la calidad de los procesos. En tal entorno,
existe un conjunto considerable de normas internacionales, y una Unica organizacion internacional que
realiza el esfuerzo para tratar de promoveritas

El desarrollo y comercializacton de productos no puede seguir siendo considerados en forma local, pues
la competencia externa ataca con calidad y costos de nivel internacional, apareciendo entonces la
empresa de clase mundial, capaz de competir en cualguier mercado con las mejores de su ramo.

~

En vista de esta globalizacién y del conocimiento de que un Sistema de Gestion de la Calidad en
funcionamiento crea la base para la toma de decisiones "basadas en el conocimiento”, un optimo
entendimiento entre las "partes interesadas" y sobre todo lograr un aumento del éxito de la empresa a
través de la disminucion de los costos por falias (costos ocultos) y las pérdidas por roces; las empresas
en pro del mejoramiento del desempefic de su organizacién deben dar comienzo a la Implantacion del
Sistema de Gestidon de la Calidad fundamentandose en: El enfoque al cliente, el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque basado en los procesos, la gestion basada en sistemas, el
mejoramiente continuo, la toma de decisiones basadas en hechos y la refacion mutuamente beneficiosa
con el proveedor

Para comenzar con la Implantacion de un Sistema de Gestidén de l1a Calidad es necesario el Andlisis de
los Procesos de Trabajo, una herramienia atil para tal funcidn es la estruciura de los procesos o Mapa de
los procesos.

El Mapa de los Procesos de una organizacion permite considerar la forma en que cada proceso
individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y las interacciones dentro de la
organizacion, pero sobre todo también con las partes interesadas fueras de |la organizacidn, formando
asi et proceso general de la empresa

Esta orientacidn hacia los procesos exige la subdivisidn en procesos individuales teniendo en cuenta las
estrateqias y objetivos de la organizacion, la expernencia ha demostrado que es conveniente definir los
datos de entrada, parametros de control y datos de salida,



Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el Sistema, Elaborando o
mejorando los Procedimiento e Instruccicnes; para ello se considera la Estructura de documentacion def
Sistema de Calidad

Como lo representa la Piramide de Documentacion, la implantacion del Sistema de

Gestion de la Calidad se comienza por el 3% Nivel, la recoleccion de los planes, instructivos y registros
que proporcionan detalles técnicos sobre como hacer el trabajo y se registran los resultados, estos
representan la base fundamental de la documentacion.

Posteriormente, se determino fa informacion especificada sobre los procedimientos de cada area de c!a
Gerencia’ ,Quién?, ;Qué?, ;Cémo?, ,Cuando?, Donde? y ;Por qué? efectuar las actividades (2%
Nivel}, esto con el fin de generar 1os Manuales de Procedimientos de cada area.

Los procedimientos documentados del sistema de Gestion de la calidad deben formar la documentacién
basica utilizada para la planificacion general y Ia gestion de las actividades que tienen impacto sobre la
calidad, también deben cubrir todos los elementos aplicables de la norma del sistema de gestion de la
calidad Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del
personal que gerencia, efectua y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben efectuar las
diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracion de los manuales de
procedimientos son.

Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la organizacién.
Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.
Definir responsabilidades y autoridades
Regular y estandarizar las actividades de la Empresa.
Facilitar la introduccion de un mejor método dando datos completos del método actual.
Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.
Suministrar las bases documentales para las auditorias.
Ademas la direccion debe ejecutar el 1% Nivel: la elaboracion de ia Politica de Calidad y los Objetivos

2. Estructura para el Levantamiento de cada Procedimienio e Instructivo de Trabajo

Una estructura recomendada para el levantamiento de cada procedimiento ¢ instructivo de
trabajo es la siguiente:

Procedimientos:

Titulo y Aprobacion del Documento

Registro de revisiones efectuadas a este documento
1 Objetvo

2 Alcance

3. Responsables

4. Condiciones/Normativas

(WS
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5. Descripcion de las Actividades

6. Flujograma

7 Documentos de Referencia

8 Registros

9. Glosarto

10 Anexos (incluye formas vy registros)
Instrucciones de Trabajo:

Titulo y Aprobacion det Documento
Regis'tro de revisiones efectuadas a este documento
1. Objetivo

2 Alcance

. Responsables

1.

. Condiciones/Normativas

[$)]

. Descripcion de tas Actividades

6 Documentos de Referencia

~d

. Registros

oo

. Glosaro

9. Anexos (incluye formas y registros)

A continuacion se describira cada uno de estos puntos.
Titulo y Aprobacién del Documento.

Es la primera pagina del procedimiento o instructivo de trabajo, posee los siguientes campos’ Logotipo y
Nombre de la Empresa, Serial, Revision, Paginas, Firma de la persona responsable de la revision y de la
aprobacion, Nombre del Procedimiento o Instructivo de Trabajo

Registro de revisiones efectuadas a este documento

Es la parte del Procedimiento o Instructivo de trabajo donde se sefiala el numero de revisiones
realizadas al Documento.

1. Objetivo



Debe describir de manera clara el "Por que” y el "Que" del procedimiento o la instruccion de
trabajo, centrandose en aquellos aspectos que lo hace unico. Debe ser entendido y entendible
por todos los involucrados en &l mismo, como por todos los que mangjan el documento.

Alcance

Debe indicar tanto las dreas como fas situaciones donde &l procedimiento o la instruccion de
trabajo debe ser usado, ademas de hacer sus excepciones (es decir o gue excluye). Debe ser
entendido y entendible tanto per los involucradas en el mismo, como por todos los que manejan
el procedimiento o la instruccion de irabajo.

Responsables

Debe indicarse la(s) posicidn(es), que fienen la responsabilidad de ejecutar las actividades
descritas en el documento y los responsables por que se cumpla el mismao, se debera mencionar
solo cargos y nunca hacer referencia en forma personal.

Condiciones/Normativas.

Normativas. Debe describir las condiciones especificas para el procedimienio o la instruccion de
frabajo se pueda ejecutar.

Aspectos de seguridad: Muestra los riesgos, las medidas y los implementos de seguridad que se
deben considerar para la gjecucién del documento.

Maternales, Herramientas y equipos

Descripcion de las Actividades

Describe en forma detallada y en el orden cronoldgico las actividades que deben llevarse a cabo
para el aseguramiento de la calidad de los productos y/o servicios que se esperan obtener

Flujograma

Debe indicar de una manera lagica, la secuencia come deben ser gjecutados los pasos,
la posicidon que debe ejecutarlos y los registros que deben elaborarse para el
aseguramiento de la calidad, de los producios yfo servicios que se esperan obtener con
el procedimiento Aplica sdlo para los procedimientos. Los iconos que se utilizan para la
elaboracién del flujograma se pueden apreciar a continuacion

Documentacion de Referencia

Debe mencionar todos aquelios documentos, normas, libros, articulos, etc. que se usaron para
elaborar el procedimiento o la instruccidn de trabajo, y ademas ios que deben usar durante la
ejecucion de los pasos. Esta referencia debe indicar tipo, serial, titulo, autor, edicion y pagma
sino que debe referirse a como y donde ubicarla. En los casos de dificil acceso a la misma, y gue
sea necesaria para la realizacion de algunos de los pasos descritos, debe proveerse una copia
de la misma como un anexo del procedimientio

Registros.



Lista los nimeros y nombres de los formularios, reportes y pantallas asociados al proceso gue se
utilzan para el menitoreo de las actividades y para la revisién y prueba necesarias para el
asesoramiento de la calidad.

3. Glosario

Refiere los t&rminos y/o abreviaturas empleadas en el texte del documento.

4. Anexos
Refiere el conjunto de documentos asociados al proceso
1 Pasos para elaborar un manual de procedimiento.
Para elaborar un manual de procedimiento se sigue los siguientes pasos'

1 Induccion por parte de EMPRESA al personal involucrado.

b. El personal involucrado levanta la informacion, trasladandose hasta el area de trabajo se realizo
diferentes entrevistas con los trabajadores para obtener una descripcion de las actividades que
se desempefian en la ejecucion de cada procedimiento, después se elaboran los borradores
siguiendo un fineamiento.

c. La Coordinacion recibe los borradores y revisa para emitir segun ineamientos observaciones

d. Realizadas las observaciones, la coordinacion codifica el documento, segun fa Estructura de los
Seriales de la Documentacion y lo transcribe como "Documento en revision, suieto a
rmodificaciones”,

e. La coordinacidon envia el procedimiento estructurade al usuario para su discusion y aprobacion

f. La Coordinacion luego del visto bueno del usuario aprueba, edita y tramita distribuciones a las
areas de interés

El borrador elaborado sigue la técnica del libreto, que consiste en preseniar secuencialmente "quien”
hace "gue" actividad; basicamente esta tecnica que se compone en dos partes:

El actor, nombre del carge que ocupa la persona,
La descripcion de la actividad realizada por cada actor, iniclando con un verbo de presente
imperativo (Haga, realice, abra, et¢ ) que indica instruccion.

Una vez elaborados o mejorados los procedimientos e instructivos de trabajo de la empresa, se procede
con la Preparacion del primer borrador del Manual de la Calidad, para dicha preparacidon se cuenta con
tas Normas 1SO 9000, @001 y 8004.2000 Estas normas esquematizan el manual de la siguiente forma:



1. Introduccion

Alcance y campo de aplicacion

Tabia de contenido

Informacion introductoria.

Edicion Y Fecha Del Manual De La Calidad
Actualizacion Y Control Del Manual De La Calidad.

SAEESRN R

2 Politica de la Calidad y Objetivos relativas a la Calidad.
1. Politica de la Calidad.
2 Difusién e Implementacion de la Politica de |a Calidad.
3. Objetivos de ia Calidad.

3. Descripcidon de la Organizacion, Responsabilidad y Autoridad.
1 Descripcion de la Qrganizacion
2. Funcionamiento del Sistema de Gestion de |la Calidad.
3. Responsabilidad y Autoridad.

4. Sistema de Gestion de la Calidad
1 Requisitos Generales
2. Requisitos de Documentacion.

5. Responsabilidad de la Direccion.
Compromiso de la Direccion.,
Enfoque al cliente.
Politica de la Caldad
Planificacién
Responsabilidad, Autondad y Comunicacion.
Rewvisién por la Direccion,
6. Gest10n de los Recursos

1. Provisidén de Recursos

2. Recursos Humanos

3. Infraestructura.

4.  Ambiente de Trabajo.

7. Realizacién del Producto.

Planificacidon de la Realizacién del Producto.
Procesos Reiacionado con el Cliente
Disefio y Desarrollc.

Compras,
Produccidn y Prestacion de Servicio.

Control de los Dispositivos de Seguimiento y de medicion,
8. Medmnon Analisis y Mejora.

1. Generalidades.

2. Seguimiento y Medicidn

3 Control de! Producto No Conforme

4  Analsis de Daios

5. Mejoras.
9. Definiciones.

10. Apéndice para soporte de la informacién

RN INERY S
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A continuacién la empresa debe contactar al organismo, para conocer los lineamientos exigidos para la
certificacion.



Posteriormente el equipo de trabaje encargado de la normalizacion revisa el manual y lo aprueba,
continua con las auditorias internas de calidad y aplica las acciones correctivas, todo esto dentro de un
periodo de tiempo que le permite comprobar la consistencia del sistema. La Direccion efectua su revisidn.,

Después de corregir las deficiencias y reevaluar, se contacta con el organismo certificador para que
efectle la auditoria externa, de los resultados de la misma se corrige las deficiencias para lograr la
certificacian,

Una vez certificada la empresa, se debe procurar un mejoramiente continue per medio de auditorias
internas, acciones correctivas, revisiones por la direccion y auditorias de supervisidn constantes y por
supuesto las auditoras externas por el ente certificador



Manual de un Sistema de Calidad de una Empresa de Telecomunicaciones
Direccion Técnica

Objetivo y alcance

Entornc de la direccion téenica

Servicios

Desarrollo del Sistema de gestidn de la caiidad
Responsabilidad de la Direccién

Gestion de los Recursos

Realizacion del Producto

Auditoria

Documentos de referencia

©END O A ®N

1.- OBJETIVO Y ALCANCE

1.1.- Objetivo ;

El presente Manual tiene el proposito de describir el Sistema de Gestién de la Calidad de la Direccion
Técnica, asi como documentar y comunicar a los integrantes de la organizacion la Politica, Objetivos de
Calidad que la Direccion establece, servir de guia para el personal en su aplicacién diaria para obtener ia

calidad en cada unc de sus procesos y la satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Su eiaboracidn esta basada en los requisitos de Ja norma NMX-CC-8001- IMNC — 2000. "Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos”

1.2.- Alcance

El Sistema de Gestion de la Calidad de ta Direccion Técnica, abarca el disefio de |a red y los servicios,
su aprovisionamiento y el aseguramiento de la calidad de los servicios.



Estructura Qrganizacional

DIRECCION GENERAL

DiR BCCION DE
SISTEMAS ¥
PROCESQS

DIRECCICN DE
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DIR ECCION
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PACIFICD
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2.- ENTORNO DE LA DIRECCION TECNICA.
2.1.- Organizacion.

La Direccion Técnica debe contar con una organizacion estructurada por areas funcionales que definen
el quehacer y areas operativas que ejecutan los lineamientos de las areas funcionales y las
retroalimentan

U BDIRECCION SUBDIR ECCION
OF OPERLCION DE PLANEACION E §U BDIRECCION
HORTE INGEHIER 1A DESGPORTE
TECHCD
GERENCI DE
DES &RROLLD
SUBDIRECCION SUEDIRECTION DE L4 RED
DEQPERACION DEEYPLOTACION NUNDWL E
SUR Lo INTERHACKOMN &L
$1BOIR ECCION SUBLIRECCION R
DEO PERACION . DEEXPLOTRCION &fffnﬁéfﬁ
CCCIDENTE LocaL
CENTRO $UEDR ECCION GERENCIL DE
HACIONAL CE EvALUACION RECUREOS
SUFPERVIZION TBOHOLOGECH HUMAHOS

Las areas Funcionales se encuentran concentradas, permitiendo una adecuada integracion de los
esfuerzos de los equipos de trabajo en tiempo real, asegurando de esta forma que el personal de la
organizacion contribuya eficientemente a los objetivos establecidos interactuando en el momento en que
se requiere.

2.2.- Subdirecciones Operativas

Su responsabilidad basica es mantener en optimas condiciones de funcionamiento y calidad la planta,
ejecutando y coordinando programas de mantenimiento preventivo y/o correctivo, asimismo son
responsables de la ingenieria, Explotacion Operativa y de la Expansion de |a Pianta

Centro Nacional de Supervisidn, tiene la responsabilidad principal ademas de supervisar la red, el
gestionar los sistemas estratégicos de la red de telecomunicaciones de la Empresa, incluyendo las redes
de transponrte, procesamiento, nueva generacion, satelital y prevencion de desastres

2.3.- Subdirecciones Funcionales.

Planeacion e Ingenieria: Dimensionar y proyectar a través de la ingenieria corporativa, ta evolucion y el
crecimiento con un total sentido de negocio, alcanzando estandares de clase mundial enfocados al
Cliente, que permite mantener el iderazgo en el mercado de las Telecomunicaciones

11



Evaluacién Tecnolégica Garantizar que el equipe y sistemas a implementarse en la red de
Telecomunicaciones, cumplan con los requerimientos de compatibilidad, funcionalidad, crecimiento y
evolucion de pianta.

Soporte Técnico. Asegurar el 6ptimo funcionamiento de la red de telecomunicaciones, asesorar y €n su

caso, intervenir directamente en la resolucidén de problemas o falias compiejas y delicadas en la red,
complementandose con el proveedor

P

Explotacion. Asegura el aprovisionamiento oportuno de los servicios solicitados per los Ciientes, la
oportunidad y calidad de la infraestructura, asi come el disefio de nuevos servicios y soluciones de valor
agregado via la plataforma de la Red Inteligente.

2.4.- Gerencias Funcionales que Reportan a Direccién

Contraloria® Asegura la emisién de los presupuestos de inversion, gastos y servicios administrativos,
levando a cabo un estricto control de los mismos, proponiendo en su caso estrategias que permitan la
optimizacion de los recursos y mejorando la rentabilidad de ja unidad de negocio.

Recursos Humanos y Relaciones Laborales. Es responsable de que el recurso humano de la Direccién
Técnica tenga las habilidades y conocimientos requeridos por sus puestos, asi como el de asegurar una
correcta aplicacion de la administracidn salarial y organizacional promoviendo, permanentemente un
adecuado ciima laboral.

3.- SERVICIOS.
3.1.- Servicios

La versatilidad de la tecnologia obliga a adaptarse rapidamente para traducir esa tecnologia, en servicios
productivos para la sociedad y en sjecutar estrategias de negocio de manera tal que jos Clientes las
perciban como servicios nuevos, gue le otorgan un valor agregado y que responden a sus necesidades
especificas.

Por Io anterior, la cartera de servicios es dinamica y los servicios que fa integran son.

Disefio de Nuevos Servicios
Servicios Conmutados

Nacionales

Internacionales

Mundiales
Conduccion de Senales de Television:

Permanentes

Qcasionales
Serviclos Satelitales.

Datos de 9.6 Kbps (AM- VSAT)



Datos de 19 2 Kbps (AM- VSAT)

Yoz 19.2 Kbps (AM- VSAT)

Clear Channel a 64 Kbps (AM- VSAT)
Clear Channel a 64 Kbps (VSAT- VSAT)

Servicios ISDN
Servicios 800,

Nacionales
Internacional
Mundtal

Servicios 900

Tarjeta de Postpago

Tarjeta de Prepago.

VPN (Redes Privadas Virtuales)

Enlaces Digitales
Nacional
Internacional
Mundial

4.- DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

4.1.- Requisitos Generales.

La Direccién Técnica debe establecer, implementar y mantener su Sistema de Gestion de la Calidad
integral documentado bajo los requisitos de ta Norma 1SO 9001, 2000, mejorando continuamente su
eficacta de acuerdo con los requisitos que implica

4.1.1- Procesos que integran el Sistema de Gestion de ia Calidad.
Los procesecs que integran el Sistema de Gestion de la Calidad son
Proceso de Direccion.

Procesos Principales
Procesos de Apoyo.



Modelo de Sistema de Gestidn de la Direccidon Técnica basado en Procesos
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Disefio y Crecimiento de Red Procesos de Apoyo
Aprovisionamiento de Servicios
Aseguramiento del Servicio
4.1.2, - Aplicacion de los Procesos en la Organizacion

La Direccion Técnica debe operar bajo un Sistema de Gestidn de la Calidad integral documentado bajo
los requisitos de ta Norma 1SO 9001. 2000

4.1.3.- Secuencia e Interaccidon de Procesos.

Por politica de la organizacion los procesos identificados como principales y de apoyo, su secuencia e
Interaccion se documenten en diagramas de flujo y procedimientos, y en funcion de la complejidad de las
operaciones es decisiéon del responsabte de |a tarea, el elaborar instructivos que la detallen, para
asequrar la correcta gjecucién del proceso

4.1.4.- Criterios y Métodos de Operacion y Control de Procesos.

Cada proceso principal, cuenta con criterios de aceptacidn tanto en las salidas de las etapas que lo
forman como en la safida final, con el objeto de que durante y al final del proceso se asegure gue su
operacion y control sean eficaces. Para ios procescs de apoyo es decision del Responsable del Proceso
el establecer criterios de aceptacion y planes de calidad, cuando le agreguen valor al proceso

4.1.5- Disponibilidad de Recursos ¢ Informacion para el Apoyo y Seguimiento de Procesos.

En funcién de los objetivos y metas establecidas por el Director, el responsable del proceso define
anualmente los recurses requeridos para el apoyo y seguimiento del proceso de su responsabilidad, asi
como la informacion pertinente del mismo.

4.1.6.- Seguimiento, Medicion, analisis y Mejora.
Seguimiento.

Se realiza mediante 1a aplicacién de Planes de Calidad establecidos para los procesos principales y
aguellos de apoyo gue lo requieran.

Medicion, Analisis y Mejora.

Se realiza a través de un esquema de indicadores de Cailildad, medidos mensualmente y cuyos
resultados se presentan a la Direccion para que en funcion de su tendencia oriente los esfuerzos de la
organizacion a elevar su desempefio, para alcanzar los resuliados planificados y su mejora continua.

4.1.7.- Procesos Externos.

La Direccidbn Técnica cuenta con procescs externos gue son responsabilidad de otras areas y son
controlades por convenios, contratos o pedidos, asi como por delimitaciones funcionales corporativas vy
por procedimientos establecidos para su control.



Adgusiciones
Capacitacion

4.2.- Requisitos de la Documentacion.

4.2.1.- Generalidades.

Manual de
Calidad

Plan de Calidad / Procesos

REGISTROS

Procedimientos G enerales, Especificos y Operativos
Instrucciones de Trabajo

La Documentacion del Sistema ce Gestion de la Calidad de la Direccion Técnica esta integrada por la
siguiente estructura.

4.2.1.1.- Nivel 1.

Documento de mayor nivel en el Sistema de Gestion de la Calidad y lo constituye este Manual de
Calidad, en el que esta contenida !a Politica y Objetivos de Calidad y de €l se derivan los siguientes
niveles de la documentacién

4.2,1.2.- Nivel 2.

Lo integran los Planes de Calidad, Diagramas de Praceso, gue aplica el personal que participa en su
ejecucion.

4.2.1.3.- Nivel 3.

Se constituye por los procedimientos de uso general, procedimientos Especificos de proceso que rigen la
ejecucidn de los procesos, Procedimientos cperativos o de trabajo particutar de cada efapa de procesc,
Instrucciones de trabajo que contienen en forma detaliada tareas para realizar una actividad especifica
{Instructivos, Manuales de Equipo, Protocolos, Normas, Documentos Caorporativos, Boletines Técnicos vy
Formatos) y estan reqidos por el nivel 3y 4.

4.2.2.- Manual de Calidad.

Es el documento rector dentro de la estructura de ia documentacion del Sistema de Gestidn de la
Calidad, ya que en el se establece la declaracién de la Politica y de los Objetivos de Calidad gue rigen el
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trabajo asi como les lineamientos de las actividades de ta Direccidn Tecnica, mismas que estan sujetas a
revision y control.

4.2.2.1.- Procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad.

La documentacion principal gue nge los procesos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Direccion Técnica puede ser:

Procesos Titule del documento

Proced. para el proceso de elaboracion del Plan Estratégico de Evolucion
Tecnologica

Procedimiento de Desarrollo de Software de Aplicacién

Procedimiento para Elaboracion de Especificaciones Tecnicas.

Disefio y Crecimiento Procedimiento de Evaluacion Técnica.

de la Red.

Procedimiento para el Disefio de |a Red.

Metedologia para la elaboracién del Ptan Maestro Integral (PM1).

Metodologia para Elaborar el Programa de Expansion.

Procedimiento para la Programacion, Seguimiento y Control de la Nueva
infraestructura.

Procedimiento del Proceso del Presupuesto Basico de Inversién

Procedimiento para el Disefio de los Proyectos de Ingenieria

Procedimiento para la Ejecucion de la Nueva Infraestructura.

Procedimiento de Gestidn de la Red de Transporte.

Procedimiento para 12 Elaboracion de Documentos Técnicos Normativos

Procedimiento para Liberacién de Equipoc.

Plan de Calidad del Proceso de Disefio y Crecimiento de la Red.

Proced. para Propercionar y Controlar los Servicios de Aprovisionamiento.

Plan de Calidad del Proceso de Aprovisionamiento de Servicios.

Procedimiento para el Aseguramiento de Facilidades

Aprovisionamiento  de — :
los Procedimiento para el Control del Disefo.

Procedimiento para Probar ia Funcionalidad de un Servicic de Red

Servicios. inteligente.

Procedimiento para Analizar la Factibildad de Desarrollo de un Nuevo
Servicio de Red Inteligente

Procedimiento para Modificar la Légica de un Servicio en Operacion de Red
Inteligente,

Procedimiento para la Planeacién de la Red inteligente.




Especificaciones de los Servicios.

Plan de Calidad para el Desarrollo e Implantacion de un Servicio de Red

Inteligente

Aseguramiento Proced. para la Supervision y Manejo de Quejas del Proceso de
Aseguramiento del Servicio

Del Procedimiento para Desempefic de 1a Red y de Servicios a Clientes.

Senvicio Procedimiento para la Programaciéon y Control del Proceso de

Titulo del documento

Aseguramiento del Servicio.

Procedimiento para la Recuperacion del Servicio del Proceso de
Aseguramiento del Servicio.

Plan de Calidad del Proceso de Aseguramiento del Servicio.

De

Apoyo

Procesos Procedimiento del Proceso de los Servicios Administrativos.

Procedimiento para la Integracion del Presupuesto de Gastos del Afo N.

Procedimiento para Calificacion de Competencias,

Procedimiento de Comunicaciéon

Procedimiento de Capacitacion

Adicionalmente para el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 8001, en el Sistema de Gestion
de la Calidad establece los siguientes procedimientos:

Procedimiento para Elaborar Documentos.

Procedimiento para Control de Documentos.

Procedimiento de Adquisiciones.

Procedimiento para Documentar Acciones Correctivas

Procedimiento para Control de Registros.

Procedimiento para Auditorias de Calidad.

Procedimiento para Calificacion de Auditores

Procedimiento de Comunicacion,

Procedimiento para el Centrol de Equipo de Inspeccién, Medicién y Prueba.
Procedimiento para Documentar Acciones Preventivas.

Procedimiento para Control de Producto no Conforme de} Sistema de Gestion de Calidad.
Procedimiento de Medicion de los Procesos

Procedimiento de |dentificacion y Trazabilidad de los Servicios.
Procedimiento de Evaluacion de Proveedores de la Direccién Técnica,

4.2.2.2.- Interaccion de los Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

La interaccién de ios Procesos Principales se encuentra descrita en el Plan de Calidad de cada Proceso
Principal Para los procesos de apoyo, su Interaccion se da fundamentaimente a través de |a aplicacion
de los procedimientos correspondientes y es responsabilidad del Responsable de Proceso el definir
Planes de Calidad, cuando este documente le agregue valor al resultado.

4.2.3.- Control de los Documentos.
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4.2.3.1.- Documentos Requeridos por el Sistema de Gestidn de la Calidad

Para asegurar la existencia de documentos en su version vigente en los lugares donde son efectuadas
operaclones esenciales para el funcionamiento del Sisiema de Gestion de la Calidad, se aplican los
lineamientos de los procedimientos:

Procedimiento para Elaborar Documentos,
Procedimiento para Control de Documentos.

Los Registros se controlan aplicando el Procedimiento para el Control de Registros.
4.2.3.2.- Aprobacién de los Documentos.

Ei Responsable de cada Proceso debe autorizar antes de su publicacion los documentos que apliquen, a
excepcion de la documentacion de origen externo como por gjemplo manuales de equipo.

Es responsabilidad del Director Técnico y del Gerente de Calidad y Control de Desemperio, autorizar €l
Manual del Sistema de Gestion de la Calidad y ia documentacidn de uso general antes de su emisién.

4.2.3.3.- Revision y Actualizacion de los Documentos.

Es responsabilidad del Representante de cada proceso el asegurar que l0s procesos y la documentacion
asociada, se revise y se mantenga actualizada para garantizar la correcta ejecucion del proceso que le
ha sido asignado.

El Gerente de Calidad y Control de Desempefio debe asegurar que el Manual del Sisterma de Gestion de
la Calidad y los procedimientos generales sean revisados y actualizados al menos una vez al afio.

4.2.3.4.- Identificacion de los Cambios, Estado de Revision Actual de los Documentos y su
Disponibilidad en los Puntos de Uso.

Los documentos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad, son manejados a través del Sistema
de Administracion Documental (SAD) y los usuarios que cuenten con clave de acceso, disponen en
tiempo real de todos aquellos documentos que les son necesarios para el desempefic de sus funciones y
los consultan, imprimen o copian de acuerdo a los privilegios que les han sido asignados en el SAD,
aplicando el instructivo de Operacidn del Sistema de Administracion de Documentos (SAD)

Son considerados documentos vigentes 10s que se encuentran en fa base de datos del SAD e
identificados en el rubro ACTUAL, asi coma los impresos gue son identificados con la leyenda de Copia
Controlada y que estén de acuerdo a la versién que indica la Lista de Dacumentos Vigentes.

4.2.3.5.- Control de Documentos Obsoletos y Cancelados.

Es responsabilidad del Subgerente de Control de Desempefio de la Planta, asegurar que cada vez que
ocurra un cambio de version de algin documento, sea segregado del rubro de documentos vigentes y
colocarlo en la categoria de SUSTITUIDC, asi como los documentos gue sean cancelados el de
colocarlos en la categoria de RESCINDIDO. A partir de esta actividad, solo podra accesar cualguier
documento cancelado u obsoleto el personal de la Subgerencia de Control de Desemperio de Planta,
para evitar su uso no intencionado en cualquier punto de la organizacion.

4.2.3.6.- Control de Documentos de Origen Externo.
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El Gerente del area correspondienie, cuando por necesidades de su operacion utilice documentos
externos, mantiene un inventario de los mismos en el formato Inventaric de Documentos Externos a la
Direccién Tecnica En caso de gue el documento externo no cuente con una identificacicén propia, cada
Gerente le asigna un nimero consecutivo de su area de control anteponiéndole las siglas de la Gerencia

4.2.4.- Control de Registros.

Se consideran registros, todos aguellos que se identifiquen en el Capitulo "REGISTROS" de cada uno de
los documentos gue integran el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo al Procedimiento para
Control de Registros, en el que se establecen los iineamientos para mantenerios legibles, facimente
identificables, su almacenamiento, proteccidn, recuperacion, iempo de retencion y su disposicion

Todo personal que elabera documentos, es responsable de definir los registros que debe generar el
documento y que en términos de resultados permita proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, identificando el respensable
de su conservacion, el tiempo de resguardo y la disposicion gue se le debe dar cuande éste es cumplido

Se cuenta con un Inventario de Registros, el cual facilita rapidamente su localizacion,
5.- Responsabilidad de la Direccion.
5.1.- Compromiso de la Direccién.

Ei Director Técnico, Subdireciores y Gerentes que le reportan, participan activamente en la
implementacion y mantenimiento de! Sistema de Geshién de la Calidad asi como en la mejora continua
de su eficacia, mediante las siguientes actividades:

Al menos una vez al mas, revisan el avance y el logro de metas establecidas, en donde se le da
énfasis a la importancia de satisfacer tanto 103 requisitos del Cliente asi como los legales vy
reglamentarios

El Director Tecnico consciente de que la calidad es responsabilidad de todos, define la Politica
de Calidad y los Objetivos de Calidad que deben conducir los esfuerzos del personal en la satisfaccion
de ios Clientes y los revisa al menos una vez al afio para mantenerlos adecuados a los intereses de la
organizacion,

De manera semestral el Director Técnico en conjunto con su Comité de Calidad, realiza
revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad con el objeto de mantener su eficacia.

Anualmente cada Responsable de Proceso, evalla la disponibilidad de recursos en funcion de
los Objetivos establecidos a lograr para el afio "N", para la operacion eficaz del Sistema de Gestidn de Ia
Calidad.

El Director Técnico, difunde la Politica y Objetivos de Calidad a los Subdirectores y Gerentes de la
Organizacion en las reuniones de resultados.

5.2.- Enfoque al Cliente.

La Organizacion establece el Sistema de Gestion de la Calidad con el objetivo de que el Cliente y su
satisfaccion, sean el eje fundamental del personal que la integra en la ejecucion diaria de su irabajo.

En la Direccion Técnica no se tiene contacto con el Cliente final, sin embargo a través de los Clientes
gue son las areas corpaorativas que lo atienden por segmento de mercado a través de su organizacion a
nivel nacional, se coordina que ios esfuerzos se encaminen a conocer y a cumplir los requisitos que
plantean los Clientes finales cuando contratan servicios de Larga Distancia, a excepcion de Servicios
Satelitales, Conduccion de Sefiales de Television y VPN en los cuales se verifica directamente con el
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Cliente Final el cumplimiento de los requisitos establecidos a la entrega del servicio, Para ello, existe una
estrecha relacion para mantener actualizadas las especificaciones de cada uno de los servicios para los
diferentes mercados que atienden Las especificacianes de los Servicios contemplan:

Especificacion Técnica Funcional del Servicio.
Ttempo de fabricacion del Servicto,

Pruebas Técnicas antes de su entrega.
Tiempo en que lo requiere el Cliente.

Estas especificaciones se revisan al menos una vez al afio 0 antes si el Cliente lo requiere, con el objeto
de incorporar cualguier modificacion o nuevo requisito

El Representante del Proceso de Aprovisionamiento de los Servicios, da seguimiento al cumplimiento de
los requisitos establecidos por el Cliente a través del analisis de jas mediciones que se realizan al
cumplimiento de los requisitos establecidos y el Control del Producto No Confarme para que, en caso de
requerirse se apliquen acciones correctivas y/o preventivas.

5.3.- Politica de Calidad.

El Director Tecnica define la Politica de Calidad, fundamentandose en la Misién y Visiéon de la empresa,
asi como en el liderazgo que caracteriza a la organizacion en relacion con las diferentes unidades de
negocio, y en el mercado, a través del desarrclic y de la aplicacién y administracion de tecnologia de
punta.

POLITICA DE CALIDAD

Posicionar a la red como la niimero uno a nivel mundial, superando los requisitos de los Clientes
y asegurando uha mejora continua en los resultados.

La Politica de Calidad es el marco de referencia sobre el cual se establecen y revisan los Objetivos de
Calidad y planes de mejoramiento.

Es responsabiiidad del Director Técnico y su Comite de Calidad, revisar al menos una vez al afo la
Politica de Calidad para mantener su continua adecuacion

5.4.- Planificacién.
5.4.1.- Objetivos de Calidad.

El Director y su Comité de Calidad, como resultante de los logros alcanzados y de la planificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad establecen los Objetivos de Calidad consistentes con la Politica de
Calidad.

En la Direccion Técnica, se establecen objetivos a largo plazo que marcan la orientacion de la Direccion
y de ellos se derivan la fijacién de Metas que se encuentran definidas en ei esquema de Indicadores a
cubrirse en el ano para el que se planea.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Reducir un 15% los gastos controlables tanto operativos como administrativos.
2. Asegurar al 100% el cumplimiento del programa de crecimientc de planta y del
presupuesto de inversion.



3. Reducir un 28% los tiempos de aprovisionamiento en el 100% de los servicios.
4. Alcanzar al 100% los niveles establecidos en la percepcién de los clientes y en ia calidad
del servicio.

5.5.- Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.
5.5.1.- Responsabilidad y Autoridad.

La responsabiidad y autornidad de las diferentes unidades organizacionales gue integran la Direccion
Teécnica estan defindas en las Descripciones vy los Perfiles de Puesto y en el ambito operativo, en cada
uno de lps procedimientos.

5.5.1.1.- Responsabilidad y Autoridad, con Respecto al Sistema de Gestién de la Calidad.

El Director Técnico ha constituido un Comité de Caiidad para el desarrollo, implantacién y mantenimiento
del Sistema de Gestién de la Calidad, mismo que esta integrado por los Subdirectores, Gerentes que le
reportan, Responsables y Representantes de Proceso,

Comite de Calidad
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Responsabilidades de los Integrantes del Comité de Calidad.

Definir y revisar la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad

Definir Metas.

Revisar y aprobar la planeacion de la calidad a seguir en el afo "N".

Establecer las estrategias a seguir para el cumplimiento de objetivos de calidad
Analizar resultados y proponer acciones correctivas, preventivas o planes de mejora
Realizar Revisiones por la Direccién

Responsabilidades de los Responsables de Proceso
La organizacion operativa como la funcional emplean estos procesos para desempeniar sus deberes

Todo preceso tiene designado un responsable con autoridad para planearlo, ejecutarlo, medirle vy
mejorarlo realizando ias siguientas activicades'

Con base a los Objetivos de Calidad, establecer las Metas que considere pertinentes en cada
una de las funciones y niveles de la organizacién, que participa en su proceso.

Dar a conocer al personal de su Proceso y asegurarse que se entienda y se aplique la Politica de
Calidad.

Dar a conocer al personal los Obietivos de Calidad y asegurar su cumplimiento.

2
[



Realizar la planificacion del proceso de su responsabilidad.

Aprabar el proceso de su responsabilidad y la documentacion del mismo, lo cual implica entre
otras cosas, que los métodos, herramientas y nabilidades requendas estén especificadas.

Establecer los requisitos e indicadores de desempefio validos para el preceso y sus interfaces

Aprobar las mediciones y controles del proceso

Analizar los datos recolectados para detectar las causas potenciales de no conformidad con los
requisitos.

Analizar el proceso para \dentificar areas potenciales de mejora y seleccionar las mas adecuadas

Meijorar el proceso continuamente con vista a los objetivos establecidos

implantar accianes correctivas ¢ preventivas que sean necesarias

Responsabilidades de los Representantes de Proceso
Las principales responsabilidades de ios Representantes de Proceso son.

Apoyar al Responsable de Proceso y el Representante de Direcciédn.

Convocar a reunion de revision del proceso, elaborar minuta y dar seguimiento al cumphmiento
de los acuerdos establecidos.

Informar al Responsabie del Proceso el avance de su implantacidn.

integrar los reportes de Producto No Conforme

Apoyar en el Desarrollo, la implantacién y €l manterumiento del Sisterna de Gestion de [a Calidad
en el proceso de su responsabilidad

Apoyar en la definicion los requisitos especificos y metas del proceso.

Asegurar el cumplimiento de la aplicacion de la documentacion del proceso

Recolectar y analizar los datos de comportamiento del proceso y/o producto

Asignar numero de control a las accienes correctivas o preventivas y controlarlas

Apoyar en la formulacion de planes de mejora.

Participar en |a realizacién de seguimtento

Participar en la preparacion de informes relacionados a la eficacia del proceso, del producto y del
Sistema de Gestion de |a Calidad

Subdirectores y Gerentes.

Los Subdirectores y Gerentes, que participan en cada Proceso son la interfase entre el Comite de
Calidad y todo el personal de la Organizacién, por lo que sus principales responsabilidades son.

Difundir al personal de su area la Politica, Objetivos y Meias de Calidad asegurando su
entendimiento

Informar al Representante de Cada Proceso el avance de la implantacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Evaluar los criterios de aceptacién y/o producto no conforme cuando proceda

Apoyar en la implantacion y el mantenimiento del Sistema de Gestidn de ta Calidad

Asegurar & cumplimiento de Metas o los procesos que participa.

Asegurar la aplicacion de la documentacion del o los procesos de su area de responsabilidad.

Aplicar las acclones Correctivas ¢ Preventivas levantadas en su area de responsabilidad y en las
que parficipa

Proporcionar |as facilidades para la realizacion de las auditorias en su area de responsabilidad

Subgerenies, y personal designado al area

Aplicar la Paolitica de Calidad para el logro de objetivos y metas.
Apiicar la documentacion del Sistema de Gesticn de la Calidad

I~
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5.5.2.- Representante de la Direccion.

El Director Tecnico debe establecer dentro de la Subdireccion de Soporte Técnico la Gerencia de
Calidad y Control del Desempefio, cuya mision es establecer, implantar y mantener e| Sistema de
Gestion de la Calidad en |la Direccidn Técnica Por lo que en conjunto con su equipo de trabalo, sus
responsabiidades basicas son

El que se esiablezcan y mantengan los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad

£l informar a 1a Direccion y al Comité de Calidad, sobre el desempefic del Sistema de Gestion de
ta Calidad y de cualgquier necestdad de mejora

Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

Coordinar ias revisiones por la Direccién.

5.6.- Revision por la Direccién.
5.6.1.- Generalidades.

El Director Técnico en conjunto con el Comité de Calidad, realiza al mencs dos veces al arfio revisién del
Sistema de Gestion de la Calidad para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia. En esta
revision se debe considerar cualquier oportunidad de mejora detectada, la necesidad de efectuar
cambios en el Sistema de Gestidn de la Calidad, incluyendo la Pclitica y los Objetivos de Calidad

5.6.2.- Informacidn para la Revision.

El Gerente de Calidad y Control de Desempefic es el responsable de convocar por escrito a 1os
miembros del Comité de Calidad indicando la agenda de trabajo, misma que debe contempiar al menos:

Resultados de Auditorias.

Retroalimentacion del Cliente.

Cumplimiento de Objetivos de Calidad y Metas

Desempefio de los Procesos

Conformidad del Producte.

Estado de Acciones Correctivas y Preventivas

Acclones de Seguimiento de Revisiones por la Direccion Previas.
Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de la Calidad.
Recomendaciones para la Mejora

5.6.3.- Resultados de la revision.

El Comité de Calidad revisa los resultades obtenidos, define |las acciones que se deben aplicar para
mejorar |a eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, procesos, productos en relacién con los
requisitos del cliente asignando responsables de realizacidn y seguimiento, fechas de terminacion asi
como de los recursos necesarios. El Gerente de Calidad y Control de Desempeiio, prepara informe de la
revision y en conjunto con los Representantes de Proceso realiza el seguimiento a los acuerdos
establecidos hasta su conclusion satisfactoria.

6.- Gestion de los Recursos.

6.1.- Provision de los Recursos.



En la etapa de planeacion de la calidad y del Sistema de (Gestion de la Calidad, para mejorar el
desempefio de la arganizacion se ldentifican l0s recursos necesarios para la implementacién del Plan de
Acciones resultante, asi como para el logro de los objetivos de la organizacion, el cumplimiento de los
requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente

Cada Responsable de Proceso debe de asignar los recursos necesarios para;

La Planificacién de la Calidad y el Sistema de Gestion de la Calidad.

Instalaciones

Gestion de la Informacion.

Gestidon de la Tecnalogia.

tncremento de la competencia del personal a traves de la formacion, educacién y aprendizaje
Planificacion de necesidades futuras de recursos.

6.2.- Recursos Humanos.
6.2.1.- Generalidades.

La Direccion Tecnica, considera al Recurso Humano como el mas valioso de sus activos, por o que su
seleccion, competencia, capacitacién y comunicacion es prioritaria

La Subdireccion de Recursos Humanos selecciona y propone a los candidatos para los puestos con la
participacion de la Gerencia de Recursos Humanos y del jefe inmediato que lo requiere, aseguréndose
que sea el adecuado

6.2.2.- Competencia, Toma de Conciencia y Formacion.

Cada seis meses el personal con responsabilidad de mando, evalia el nivel de competencia del personal
de la Direccion Técnica, para identificar sus areas de mejora y con base a acciones especificas reforzar
los conocimientos y habilidades que le permitan el mejor desempefio de sus functones, aplicando el
Procedimiento para la Evaluacion de Competencias,

El Gerente de Recursos Humanos de la Direccion Técnica, presenta los resultados obtenidos a ios
Subdirectaores para que en conjunio, determinen las acciones a aplicarse gue pueden ser al nivel de una
persona, Subgerencia, Gerencia o Subdrreccion.

La eficacia de [as acciones aplicadas se evalia a los siguientes seis meses, con los resultados obtenidos
de la siguiente evaluacion de la competencia.

6.2.3.- Capacitacion,

En la organizacion, anualmente el personal con responsabilidad de mando realiza la deteccion de
necesidades de capaciacion de acuerdo al Procedimiento "Capacitacion" Caon base a las necesidades
resultantes, el Gerente de Recursos Humanos de la Direccion Técnica, coordina con el instituto de
capacitacion el analisis, prionzacién, auterizacion y programacion de la capacitacion de acuerdo a las
politicas corporativas,

El Gerente de cada area de la organizacidon, da seguimiento al cumplimiento del programa autorizado y
de mantener un expediente de cada empleado.

6.3.- Infraestructura.
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6.3.1.- Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

Los edificios admrnistrativos y espacios de trabajc existentes en la Direccion Técnica, corresponden a
proyectes arquitectonicos planeados vy dmensionadaos para que su capacidad absorba demandas a largo
plazo y acorde a los procesos que se ejecutan, asi como los servicios asociados gue proporcicnan
confort y segundad al personal

6.3.2.- Equipo para los Procesos.

Para las funciones administrativas, los Subdirectores y Gerentes que reportan a la Direccion en funcién
de los objetivos establecidos, determinan tanto el hardware como el software necesario para su
cumpfimiento Los resultados son sometidos a la aprobacion de la Direccidn en |as etapas de elaboracién
de presupuestos de Inversién y de gastos para su adquistcion Como politica s convenente que todo
aquel hardware o software de nueva adquisicion, forme parte del pedido la capacitacién para asegurar su
usc correcto y U maximo aprovechamiento por el personal que |c usara.

Para la ejecucidn de los procesos operativos, los lideres de proyecto elaboran et Plan Maestro Integral
donde se dimensionan los recursos, que permiten mantener la capacidad y habilidad de planta para la
satisfaccion de los requerimientos de ios Clientes

6.3.3.- Mantenimiento de la Infraestructura.

Para asegurar que la infraestructura contintie cumpliendo las necesidades de ia organizacion se gjecutan
programas de mantenimiento por especialidad:

Planta Telefénica: Mantenimiento preventivo y corrective a los elementos de red considerado en
el Programa de Trabajo de Operacidn y Mantenimiento para asegurar su funcionamiento dentro de los
parémetros establecidos y garantizar |la continuidad y calidad de los Servicios.

Equipos de Medicién' Control, calibracion y manienimento de los equipos de inspeccion,
medicion y prueba a través de programas Establecidos en cada area de acuerdo al Procedimiento para
el Control de Equipo de Inspeccidn Medicion y Prueba.

Equipo automotriz: Servicio de mantenimiento programado por Automotriz corporativo, que
conserva la funcionalidad de la flotilla.

7.- Realizacion del Producto.
7.1.- Planificacion de la Realizacion del Producto.
Disefio de nuevos Servicios

Para el disefio y desarrollo de Nuevos Servicios en ia plataforma de Red Inteligente se aplica el proceso
predefintdo en el Procedimiento de Control det Disefio, mismo que establece 10s pasos que el Lider de
Disefio de Servicios de Red Inteligente debe aplicar desde los datos de entrada hasta ia validacion del
servicio por el cliente, asi como los registros necesarnos para proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacion y el servicio cumplen con los requisitos.

Para cada Disefio de Nuevos servicios se precisa con el Clienie la especificacion técnica funcional, tos
casos de trafico y tarifas, pronostico de llamadas/irafico, facturacion y el diagrama de flujo de la llamada,
datos que son la base para la planificacion del disefio y desarrollo del servicio, €l cual esta contemplado
en el Plan de Calidad de Disefio de Nuevos Servicios.

Servicios de Larga Distancia



Para la preduccion y entrega de los Servicios de Larga Distancia, el proceso definido esta documentado
en el Procedimiento para Proporcionar y Controlar los Servicios de Aprovisionamiento de Larga Distancia,
mismo que a partir de |a soliciiud del Cliente aplica el personal que participa a o largo del Proceso de
Aprovisionamiento de Servicios de L D, y los registros que debe generar.

Los Criierios de aceptacion que se deben cumplir a lo largo del proceso asi como de aceptacion del
servicio, estan definidos en el Plan de Calidad del Proceso de Aprovisionamiento,

7.2.- Disefo y Desarrollo.
7.2.1.- Planificacion del Diseno y Desarrollo.
Servicios de Red Inteligente

La planificacién y control del disefio de los Servicios de Red Inteligente, es responsabilidad del Lider de
Disefic de Servicies de Red Inteligente asignado para cada servicio solicitado por el Cliente, aplicando el
Procedimiento de Control de Disefic, mismo que contempia las interfaces entre los diferentes
involucrados en el proceso para asegurar una comunicacion eficaz y una clara asignacidon de
responsabilidades en

Las etapas del disefio y desarrollo.
La revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa de disefio y desarrollo
Las responsabilidades y autoridades.

Conforme al avance del disefio y desarrolio del servicto, el Subgerente de Disefo y Desariollo de
Servicios de Red Inteligente, realiza el seguimiento en las revisiones establecidas en el Pian de
Actividades verificando gue cumplan satisfactornamente.

7.2.2.- Elementos de Entrada para el Diseno y Desarrollo.

El Lider de Disefio de Servicios de Red Inteligente asignado, define los datas de entrada para el disefio y
desarrolio del servicio en la Especificacion Técnica Funcionat misma que debe contener

Los requisitos funcionales v de desempeno

Los requisitos legales y reglamentarios que apliquen.

Haber considerado informacién proveniente de otros disefios en caso de que aplique.
Cualquier otro requisito esencial para el disefic y desarrcllo

La Especificacidon Técnica Funcional es revisada con el Cliente para verificar su adecuacion, los
requisitos queden completos y sin ambiguedades, y hasta que este la aprueba se micia el proceso. Por
cada nuevo serviclo de Red Inteligente se abre Carpeia de la Memoria Técnica del Servicio, que
contiene todos los registros establecidos en el Procedimiento.

7.2.3.- Resultados del Disefo y Desarrollo.

La l6gica del servicio resultante es instalada en el Nodo de Desarrollo y se somete a prueba, utilizando €l
Instructivo para Probar la Logica de un Servicio de Red Inteligente, para asegurar que cumplen con los
Datos de Entrada.

Para la prestacion del servicio, previamente el Lider de Explotacion de 1a Red Inteligente, en funcion de
la demanda pronosticada define el dimensionamiento para que en el Plan Maestro Integral sea
considerada cualquier evolucion de la plataforma o expansion requerida, para su adquisicion
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A la conclusion del servicio, el Lider de Diseio de Serviclos de Red Inteligente define los criterios de
aceptacion det servicio asi como las caracteristicas que son esenciales para su uso seguro y correcto

7.2.4.- Revision del Disefio y Desarrollo.

La revision del disefio y desarrollo de un nuevo servicio de Red Inteligente, se realiza en las etapas
establecidas en el Plan de Actividades para el Desarrollo del Servicio, de acuerdo al Procedimiento de
Control del Disefio con el objeto de evaluar la capacidad de los resultados para cumplir con los requisitos
e identificar cualquier problema y acordar las acciones perttnentes Las efapas principales en las que se
realiza la revision al disefio son:

Firma de Especificacion Tecnica Funcional
Al finalizar la Logica del Servicio.

Al concluir las Pruebas de Funcionalidad
Al término de las Pruebas ALFAy BETA.

Las revisiones se realizan con la participacion de los representantes de las funciones invelucradas con
reiacion a la etapa del disefio que se trate, documentando los resultados en una minuta misma que pasa
a formar parte de la Carpeta de la Memoria Técnica del Servicio

7.2.5.- Verificacién del Disefio y Desarrollo.

Para asegurar que el servicio cumpla con ios Datos de Entrada, La verificacion del disefio y desarrollo se
realizan aplicando el Procedimiento para Probar la Funcionalidad de un Servicio, bajo la responsabihidad
del Lider de Implantacién y con el apoyo del Lider de Disefto de Servicios de Red Inteligente y el Lider
del Centro de Atencion en dos etapas’

Pruebas de Funcionalidad en el Nodo de Desarrollo. Se realiza aplicando el Protocolo de
Pruebas de Funcionalidad y registran los resultados en el Formato

Pruebas de Funcionalidad. Pruebas que se realizan del servicio en una central en operacion,
aplicando el Protocolo de Pruebas de Funcionaildad y registrando los resuliades en Formato.

De los resultados obtenidos en ¢caso de detectar desviaciones, se corrigen antes de continuar con la
siguiente etapa de desarrolio

7.2.6.- Validacion del Disefio y Desarrollo.

Una vez que las pruebas de funcionalidad se han efectuado en forma satisfactoria, el Lider de
implantacién y Pruebas de Servicios de Red Inieligente, en conjunto con el Cliente y apoyado por el
Lider de Disefio del Centro de Atencién y personal del Centro Nacional de Supervision realizan la
validacion del servicio en las pruebas ALFA 'Y BETA.

Los resultados que se obtienen en ambas pruebas los registran en el Formato y si estos son
satisfactorios, se libera el servicio mediante la firma del Certificado de Aceptacion del Servicio por el
Cliente, caso contraric se realiza las correcciones necesarias que aseguren su funcionalidad

7.2.7.- Control de los Cambios del Disefio y Desarrolic.

Si el Cliente solicita un cambio a los requerimientos arnginales del servicio, el Lider de Disefio de
Servicios de Red inteligente asignado, analiza el impacto que el cambio origina asi como su factibilidad,
determinando si se debe desarrollar una nueva versidn del servicio o un disefio completamente diferente
En ambos casos, actualiza la Especificacion Técnica Funcional y el Plan de Actividades para el
Desarrollo del Servicio y aplica las etapas del disefio de acuerdo al Procedimiento Para el caso de que
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no sea necesario Una nueva version del servicio se aplica el Procedimiento para modificar 1a Logica de
un Nuevo Servicio €n Operacion de Red Inteligente.

7.3.- Compras.
7.3.1.- Proceso de Compras.

La adquisicion de los productos y servicios gue se utifizan en la Direccion Técnica para la creacion de la
infraestructura necesana para proporcionar Servicios a los Clientes, estd definida en las
responsabilidades de la Subdireccion de Aprovisionamientc quien evalia a los proveadores y determina
si cumplen con los requernimientos comerciales, de solvencia economica, financiera y moral necesarios,
para formar parte del Padrén de Proveedores potenciales, asi como la evaluacidon de cotizaciones,
seleccion de ofertas de proveedores y liberacion de pedidos,

La Direccion Técnica, asegura gue los productos que la Subdireccidn de Aprovisionamiento adquiere a
solicitud cumplan con los requisitos técnicos, realizando en los Laboratorios evaluaciones técnicas de
nuevas tecnologias, nuevas funcionalidades y de los proveedores que la suministran, a través de los
criterios establecidos en los procedimientos. Con hase al resultado obtenido escoge a proveedores o
grupo de proveedores que pasan las pruebas técnicas, emite su fallo técnico a la Subdireccion de
Aprovisionamiento para que realice la negociacion comercial y seleccione al proveedor adecuado.

Para la adquisician de infraestructura para la Red Mundial e Internacional, el Gerente de Desarrollo de la
Red Mundial e internacional tiene la autoridad para seleccionar a las Administraciones internacionales y
mundiales mas convenientes y negociar las condiciones hasta la firma de los contratos o convenios
correspondientes

El control que aplica a los proveedores seleccionados por la Subdireccion de Aprovisionamiento, es a
través del seguimientc del cumplimiento del clausulado que contempla el pedido liberado.

7.3.2.- Verificacion de los Productos Comprados.

Los productos y servicios gque se adquieren y que impactan a la calidad final de los servicies, los
Gerentes de Operacién y Mantenimiento involucrados en la recepcidn de obras al Proveedor, verifican
antes de su aceptacion su correcta funcionalidad aplicando Protocolos de Recepcion.

Para los equipos, materiales y servicios los responsables del area usuaria, antes de su aceptacion
verifican que estos cumplan con los requisitos establecidos en el Pedido correspondiente.

En la Direccién Técnica por sistema no se llevan a cabo veriftcaciones en las instalaciones del proveedor,
ya que se cuenta con laboratorios propics, para elio si s5 eresentara el caso, antes de la emision del
pedido por parte de la Subdireccion de Aprovisionamiento, se debe negociar y establecer en el
clausulado del mismo las condiciones en ias que se lievara a cabo

7.4.- Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicién.

Los Gerentes de Explotacion Funcional son los responsabies de definir el seguimiento y las mediciones a
realizar para asegurar la continuidad y calidad de los servicios de Larga Distancia, para cumplirlo
Explotacion también define el Cuadro Basico de equipo de medicion que cada area operativa debe
contar para realizar el seguimiento y la medicion que permita proporcionar la evidencia de la conformidad
del servicio.



Para asegurar que el seguimiento y medicion se realicen de una manera coherente con los requisitos de
seguimiento y medicion, se aphca el Procedimiento para el Control de Equipe de Inspeccidn, Medicion y
Prueba, mismo gue contempla:

La calibracion o verificacidn que deben efectuarse a los equipos antes de su ublizacion,

Ajustarse o reajustarse segun sea necesario

La forma de identificacién para poder determinar el estado de calibracion

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion y el almacenamiento

Como evaluamos y registramos la validez de los resultados de fas mediciones anteriores cuando
se detecta que el equipo no este conforme con los requisiios

Las acctones a tomar sobre el equipo y sobre el producto afectado

Los registros que deben conservarse

En la etapa del Plan Maestro Integral, los Lideres de Proyecto en funcion de la demanda de trafico a
cursar, la evolucidn tecnoicgica y el desempefic de la red determinan los programas informaticos y la
capacidad que estos deben tener para satisfacer su aplicacion prevista, cuando estos se utllicen en las
actividades de seguimento y medicién de jos requisitos especificados y fundamentados en evaluaciones
previas en Laboratorios.

8.- AUDITORIA.
8.1.- Auditoria Interna.

El Gerente de Calidad y Control def Desempefio, al menos una vez al afio considera las siguientes
variables para definir los procesos o areas a auditar,

Importancia de los procesos
Desempefic de los procesos
Magnitud de los procesos.
Resultados de audiforias previas.
Cumpiim:ento de objetivos y metas.

Con base a la informacion que aporten estas variables, decide la priondad en la que 105 procesos o
areas deben ser auditados con el objetivo de determinar si el Sistema de Gestidn de la Calidad es
conforme a las disposiciones planificadas, los requisitos de la norma, con los requisitos del sistema y s
se ha mplementade y se mantiene de manera eficaz, generando el Programa Anual de Auditorias
tnternas para su aplicacion.

Las Auditorias Internas se realizan aplicando el Frocedimiento para la Planeacién y Ejecucion de
Auditorias de Gestidn de Calidad en donde se contempla la definicion de tos crnitenios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia

Las Auditorias se llevan a cabo por personal independiente al area a ser auditada, y gue conforman el
Padron de Auditores: los Auditores se caifican de acuerdo al Procedimiento para la Calificacion de
Auditores.

Los resultados de las Auditorias son registrados en el Informe Final de Auditoria, mismo que se entrega
al Responsable del Area Auditada, quien toma oportunamente acciones correctivas para la solucion de
las causas de las no conformidades.

El Representante del Proceso, es el responsable de dar segumiento a las acciones acordadas a cada
uno de los reportes de No Conformidad, hasta su cierre, solicitando por escrite a la Gerencia de Calidad



y Contro! de Desempefio la asignacion de un auditor interno, para la venficacion de las acciones
tomadas y clerre de la No Conformidad.

8.2.- Analisis de Datos.

A

Mensualmente los Representantes de Proceso recopilan principalmente los datos resultantes de
Medicion de los Procesos.
Medicion del Producto
Cumplimento de Metas.
Trimestralmente
Desempefio de nuestros Proveedores.
Semestraimente:

Medicidn de la Satisfaccion del Cliente

Los Representantes de Proceso en Conjunio con el Representante de la Direccidn, analizan los
resultados obtenidos para evaluar donde puede realizarse alguna mejora en el Sistema de Gestidn de la
Calidad y en su caso aplicar acciones preventivas o correctivas

Las conclusiones a las que se flegan, son presentadas al Comité de Calidad para su analisis y
aprobacion.

8.3.- Mejora.
8.3.1.- Mejora Continua.

La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad, se logra mediante la revision al menos
mensual por el Responsable de Proceso y los niveles ejecutivos que considere pertinentes, de los datos
obtenidos en el cumplimiento de los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, las acciones
correctivas y preventivas, el andlisis y evaluacion de los datos, identificando dreas de mejora e
implementando en su area de responsabilidad las acciones que considere convenientes, mismas que se
presentan en fa reunion mensual de resultados al comité de calidad

Semestralmente El Comité de Calidad sesiona realizando un analisis integral de nuestros resultados,
examinando las posibilidades de mejora se identifican oporiunidades y se planea la accion ¢ acciones
necesarias para su instrumentacion,

8.3.2.- Accion Correctiva.

La aplicacion de acciones correctivas en la organizacion, estan en funcién a la magnitud de los
problemas y a los riesgos encontrades, de acuerdo al Procedimiento para Documentar Acciones
Correctivas

8.3.3.- Accidn preventiva.

La aplicacidn de acciones preventivas se define en funcidn de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.



Del resultado de las reuniones bimestrales de los Responsables de Proceso y las semestrales del
Comité de Calidad, asi como el de las de Resultados que la Alta Direccion realiza en forma mensual para
el seguirniento y evaluacion de la planta, se definen las acciones preventivas necesarias

Asimismo, al detectar alguna potencialidad en la ejecucion diaria de los procesos, tienen autoridad para
iniclar acciones preventivas Subgerentes, Gerentes, Subdirectores, Representantes de Proceso,
Responsables de Proceso y Director aplicando el Procedimiento para Documentar Acciones Preventivas

9.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Sisternas de Gestidn de la Calidad — Requisitos.

SO 8001 2000, COPANT/ISO 2001 — 2000 , NMX — CC — 9001 - IMNC — 2000
Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la Mejora del Desempefo
ISO 9004 ; 2000, COPANT/ISO 9004 - 2000 , NMX — CC- 9004 —~ IMNC - 2000
Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos

ISO 9000 . 2000, COPANT/ISQ 9000 — 2000 , NMX — CC — 8000 — IMNC - 2000
Directrices para desarrollar Manuales de Calidad

NMX-CC-018:1996 IMNC, ISO 10013 1995.

10.- DEFINICIONES.
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CALIDAD Y CAMBIO

Lic. Ma. De los Angeles Solis Flores
FACULTAD DE INGENIERIA
UNAM

Para trabajar con Calidad.

Hay que pensar con calidad
Hay que Sentir con calidad
Hay que actuar con calidad
Es decir, Vivir con calidad




PREGUNTA:

¢, QUE FINALIDAD PERSIGUE AL
DESEMPENAR SU TRABAJO?

s, Busca crecer?




El crecimiento no se da en la
igualdad ni en la estabilidad

| a seguridad nos mantiene
atrapados en el mismo entorno




El riesgo calculado nos da libertad
de explorar escenarios diferentes

Y Ganar!lill

Si sigue pensando lo de
siempre....

Obtendra los resultados

de siempre...




;,Cual es la diferencia
Entre
Rutina y Vida Cotidiana?

Las personas aprenden mas
cuando estan fuera de su zona
de confort




A — zona de confort
+ capacidad de interrelacién

¢ Realmente juega a ganar?
O
cJuega a no perder?




El cambio personal

antecede
al cambio organizacional

AW

Cuando la mente cambia nunca
regresa a su dimension
original




e MOTIVACIONES ALTAS
¢ FORMACION

® DESARROLLO DE
CAPACIDADES

® RETARSE A SI MISMO

® ABRIR HORIZONTES DE
PERFECCION PERSONAL
(Mejora continua)

® SENTIDO DE CONQUISTA

¢ PROYECTO PERSONAL DE
VIDA
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" lt= [ CONCEPTUALIZACION |~

CLIENTE

Clientis = El Protegido

“L a relacion sana entre el cliente y la
empresa es la mejor razon financiera de
cualquier administracion”




Hacia donde se dirige su empresa?

1. Hacia los clientes?

2. O se dirige a desaparecer?

R.I.P.
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“El camino laboral de las empresas
vanguardistas y exitosas en la
actualidad no solo es generar
trabajo, sino promover que sus
colaboradores hagan carrera
dentro de la empresa apoyada en
la vocacién de servicio dirigida al
cliente”

“Hoy se necesita estar dirigido hacia la
saftisfaccion de los intangibles: trato y calidad
en el servicio enfocados hacia los estados
emocionales de los clientes”

Tom Peters
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LA TRIADA DEL CAMBIO

ACTITUD

INTELIGENCIA EMOCIONAL

81 HAY UN SECRETO PARA EL EXITO, ES EL
SIGUIENTE: ENTENDER EL PUNTO DE VISTA DEL
OTRO Y VER LAS COSAS CON SUS OJOS”
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® Inteligencia Emocional es la capacidad de
reconocer nuestras propias emociones y
las de otros, para motivarnos de manera
personal y manejar de la mejor manera
nuestras relaciones.

Daniel Goleman, Ph.D.

;,cOmMo te sientes en este momento?
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OBJETIVODEL CAMBIO:

POSICIONAR A LA ORGANIZACION PARA
LOGRAR UNA VENTAJA COMPETITIVA
SUSTENTABLE :

PREGUNTATE....

® ; crees que tus pensamientos estan
influidos por tus emociones o estados de
animo en este momento?

® ; puedes cambiar lo que estas sintiendo?
¢, qué tan rapido?, ;como?.

14



EL PROCESO DEL CAMBIO

@/IHHWAII

&

Teoria de la Transformacion
La Curva Organizaclional
FASE Ill

>

CRECIMIENTO,
CAMBIO,
INNOVACION O
iMUERTE!

CRECIMIENTO

—> TIEMPO

EMVRETNEEER FABPRISTRSLIR  MBORAR
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PASOS CLAVE

® ;DONDE ESTAMOS
AHORA?

® ; HACIA DONDE
VAMOS?

® ;COMO VAMOS A
LLEGAR AHI?

iAPLIQUELO YA!

angelsol@avantel.net
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Prélogo

I Norma Mexicana ha sido elaborada por el Comité Técnico de Normalizacion Nacional de

Sistemas de Calidad, COTENNSISCAL. en el seno del Instituto Mexicano de Normalizacién y

Cettihicacidn, AC.

L.\ Direccién General de Normas ha otorgado el Acreditamicnto No, 0002 al Instituto Mexicano

de Normahzacion y Ceruficacion, A.C., para claborar y expedir Normas Mexicanas, con
fundamento en los Arnticulos 39 fraccidon IV, 65 y 66 de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién, y 24 fraccién IV del Reglamento Interior de la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial, en el campo de Sistemas de Calidad. como se indica en el oficio nimero 1246 de fecha

| de marzo de 1594,

La presente edicién de esta Norma Mexicana fue emitida por el Instituto Mexicano de

Normalizacién y Cenificactén, A.C, v su vigencia fue publicada por la Direccién General de
Normas de la Secretaria de Economia, en ¢l Diario Oficial de la Federacion del martes 02 de
cnero de 2001, esta norma mexicana estard vigente junto con las normas NMX-CC-001:1995
IMNC v NMX-CC-002/1:1995 IMNC, hasta que la Secretaria de Economia publique la

cuncelacidn de estas normas en el Diano Oficial de la Federaci6n.

Primera Edicion.
M¢éxico. D. F., enero 2001.
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Prélogo (de la nerma internacionai)

1ISO (la Organizacién Intemmacional de Normalizacidn) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las
normas intemacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para fa cual se haya establecido un comité técnico,
uene el derecho de estar representade en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
pdblicas v pnivadas. en coordinacién con ISO. también participan en el trabajo. 15O colabora
estrechamente con la Comisidn Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de

normalizacién electrotécnica.

Las normas internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de
fas directivas ISO/IEC.

Los provectos de normas internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados
a los organismos miembros para votacion. La publicacién como norma internacional requiere la
aprobacién por al menos el 75% de los organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta norma
internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la
identificacion de cualquiera o todos los derechos de patente.

La norma intemacional. ISO 9001, fue preparada por el comité técnico 1ISO/TC 176, Gestidn y
aseguramiento de la calidad. Subcomité SC 2, sistemas de la calidad.

Esta tercera edicién de la norma ISO 900! anula y reemplaza la segunda edicién (ISO
0001:1994). asi como a las normas ISO 9002:1994 ¢ 1SO 9003: 1994, Esta constituye la revisién
técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado hayan utilizado las
normas 1SO 9002:1994 e 1SO 9003:1994 pueden utilizar esta norma internacional excluyendo
ciertos requisitos, de acuerdo con o establecido en el apartado 1.2.

Esta edicion de la norma 1SO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se incluye el
término "Aseguramiento de la calidad;. De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos
del sistema de gestién de la calidad establecidos en esta edicién de 1a norma ISO 9001, ademaés
del aseguramiento de la calidad del producto prctenden también aumentar la satisfaccién del

cliente,

Los Anexos A v B de esta norma internacional son unicamente para informacion,
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Prélogo de la versién en espaiiol

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del
comité técmico ISO/TC 176, Gestion v aseguramiento de la calidad, en el que han participado
representantes de los organismos nacionales de normalizacion vy representantes del sector

empresarial de los siguientes paises.

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espana, Estados Unidos de Norte América,
Mexico, Peri, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, han partictpado en la realizacién de la misma representantes de COPANT (Comisién
Panamericana de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento
de la Calidad).

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que ésta

representa una inicialiva pionera en la normalizacién internacional, con la que se consigue
untficar la terminologia en este sector en la lengua espanola.

Comités miembros de ISO que han certificado l1a conformidad de la traduccién:

- Asociacion Espanola de Normalizacién y Centificacion (AENOR), Espafia

— Direccion General de Normas (DGN), México

- Fondo para la Normalizacién v Centificacion de la Calidad (FONDONORMA), Venezuela
- Instituto Argentino de Normalizacién (IRAM). Argentina

- Instituto Colombianlo de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), Colombia

- Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (UNIT). Uruguay

- Oficina Nacional de Normalizacién (NC), Cuba
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. Sistemas de geétién de la calidad - Requisitos
0 Introduccion

0.1 Generalidades

La adopcidén de un sistema de gesuon de la calidad deberia ser una decisidn estratégica de la
organizacion. El disedo y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacidn estan influenciados por diferentes necesidades. objetivos particulares, los productos
suministrados, los procesos empleados v el tamano v estructura de la organizacién, No es el
propdsito de esta norma mexicana proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de
gestidén de la calidad o en la documentacién.

Los requisitos del sistema de gestidn de la cahdad especificados en esta norma mexicana son
complementarios a los requisitos para los productos, La informacién identificada como "NOTA"
se presenta a modo de orentacion para la comprensién o clarificacién del requisito
correspondiente.

Esta norma mexicana pueden utilizarla partes intermas y externas, incluyendo organismos de
certificacién, para evaluar la capacidad de la orgamizacién para cumplir los requisitos del cliente,
los reglamentarios y los propios de la organizacion.

En el desarroilo de esta norma mexicanz se han tenido en cuenta los principios de gestién de la
calidad enunciados en las normas NMX-CC-9000-IMNC vy NMX-CC-9004-IMNC.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta norma mexicana promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa vy mejora la eficacia de un sistemna de gestién de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin
de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituve directamente el elemento de

entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sisiema de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacién e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion. puede denominarse como "enfoque basado

en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su

combinacidn e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utihiza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza
la importancia de:
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a) la Comfa;'f_:nsién y él cumplimiento de .io‘s‘réquisitos‘; '

b} lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtenci.c')n de resultados del desempefio y eficacia del proceso; y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestidn de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1
ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que
los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.
El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacién de la informacién relativa a la
percepcién del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. El modelo
mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta norma mexicana, pero no refleja los
procesos de una forma detallada.

NOTA - De manera adicional. puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como “Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar™ (PHVA). PHV A puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resuitados de acuerdo con los requisitos del
cliente v las politicas de ta orgamzacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar ¢l seguimiento y la medicidn de los procesos v los productios respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos para el preducto. e informar sobre Jos resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente ¢l desempeno de jos procesos.
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- Mejora continua del sistema de
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Figura 1 - Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

0.3 Relacion con la norma NMX-CC-9004-IMNC

Las ediciones actuales de las normas NMX-CC-5001-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC se han
desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las
cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse igualmente
como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de
aplicacién, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacién como un par coherente.

La norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacién intema por las organizaciones, para certificacién
o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente,

La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona onentacién sobre un rango mas amplio de
objetivos de un sistema de gestidon de la cahidad que la norma NMX-CC-9001-IMNC,
especialmente para la mejora conunua de! desempefio y de la eficiencia globales de la
organizacion, asi como de su eficacia. La norma NMX-CC-9004-;MNC se recomienda como una
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eufa para aquellas organizaciones cuya alta. direccién desee ir.mas alld de-los requisitos. de la
norma NMX-CC-9001-IMNC, persiguiendo la mejora continua del desempeiio. Sih embargo, no
tiene la intencidn de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacién.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta norma mexicana se ha alineado con la norma 1SO 14001:1996, con 1a finalidad de aumentar
la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta norma mexicana no incluve requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales como
aquellos particulares para la gestién ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional,
gestién financiera o gestién de nesgos. Sin embargo, esta norma mexicana permite a una
organizacién integrar o alinear su propio sisterna de gestién de la calidad con requisitos de
sistemas de gestién relacionados. Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de
gestion existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla
con los requisitos de esta norma mexicana.
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1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades

Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad, cuando
una organizacién:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que
sausfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables; y

b) aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los regiamentanos aplicables.

NOTA - En esta norma mexicana, el término “producto” se aplica tnicamente al producto destinado a un cliente o
solicitado por €l

1.2  Aplicacién

Todos los requisitos de esta norma mexicana son genéricos y se pretende que sean aplicables a
todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma mexicana no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacién v de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podréd alegar conformidad con esta norma mexicana a
menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y
que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacién para
proporcionar productos que cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este
texto. constituyen disposiciones de esta norma mexicana. Para las referencias fechadas, las
modificaciones posteniores, o las revisiones, de la citada publicacién no son aplicables. No
obstante, se recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta norma mexicana que
investiguen la posibilidad de aplicar la edicién mis reciente del documento normativo citado a
continuacién. El IMNC y el COTENNSISCAL mantienen el registro de las nortnas mexicanas

(NMX-CC) vigentes.

NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Fundamentos y vocabulario.
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3 Términos y definiciones -

Para el propdsito de esta norma mexicana, son aplicables los términos y definiciones dados en la
norma NMX-CC-9000-IMNC.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicion de la norma NMX-CC-9001-IMNC para
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en
uso.

proveedor === =—==--=> organizacién == —=-— == - > cliente
El término “organizacién” reemplaza al término “proveedor” que se utilizé en la norma NMX-
CC-003:1995 IMNC para refenrse a la unidad a la que se aplica esta norma mexicana.
Igualmente, el término “proveedor” reemplaza ahora al término *subcontratista”.
A lo largo del texto de esta norma mexicana, cuando se utilice €] término "producto”, éste puede
significar también "servicio”.
4 Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales
La organizacidn debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de -
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma
mexicana.

La organizacién debe:

a) identificar los procesos necesanos para €l ststema de gestién de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacidn (véase 1.2);

b) determinar la secuencia ¢ interaccién de estos procesos;

¢) determinar los criterios ¥ métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como
el control de estos procesos sean eficaces.

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién
y ¢l seguimiento de estos procesos;

e) reahzar el seguimiento. la medicidn y el anélisis de estos procesos; e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma
mexicana.
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En los casos en que la organizacion opte por contratar:externamente cualquier proceso que afecte
la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales
procesos. El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado

dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA = Los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la cahidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente deberian tncluir 10s procesos para las actividades de gestidn, la provision de recursos, la realizacién
del producto y las mediciones.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades
La documentacién del sistema de gestién de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad;

b) un manuatl de la calidad;
c) los procedimientos documentados requendos en esta norma mexicana,

d) los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacidn,
operacién y control de sus procesos; y

e) los registros requendos por esta norma mexicana (véase 4.2.4).

NOTA 1 Cuando aparezca ¢l término “procedimiento documentado™ dentro de esta norma mexicana, significa que
el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantemdo.

NOTA 2 La extensién de la documentacién del sisiema de gestién de la calidad puede diferir de una organizacién a
otra debido a:

a) el tamafio de la orgamizacién v el upo de actividades;
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones: y

¢) la competencia de! personal.

NOTA 3 Ladocumentacidn puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestién de la calidad. incluyendo los detalles v la justificacién de
cualquier exclusion (véase 1.2);

b) los procedimientos documentados establecidos para e} sistema de gestién de la calidad, o
referencia a 10s mismos; v
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b) estableciendo la politica de la calidad:

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad:
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion: v

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen
con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) es adecuada al propésito de la organizacion;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
de! sisterna de gestion de la calidad:

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad:
d) es comunicada v entendida dentro de la organizacién; y
e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos

necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los objetivos de la calidad deben ser

medibles y coherentes con la politica de la calidad.
5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacién del sistema de gestién de la calidad se realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad; ¥

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en €ste.
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a) aprobar los documentos en cuanto a su adecu.s10n antes de su emisién:

b} revisar v actualizar los documentos cuundo seu necesano » aprobarlos nuesamente:

¢) asegurarse de que se idenufican 198 cambios v ef estado de resas1én actual de los documentos:

d} asegurarse de que las versiones pertnentes de los documentcs uplicabies se encuentran
disponibles en los puntos de use:

e) asegurarse de que los documentos narmanecen legibles v féciimente identificables:

+

f) asegurarse de que se idenufican ios documenics de origen extermno Vv se controla su

distribucién: v

preventr el uso no intencionado de documentos obsoietos. v aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cuzlquier razén.

L]
—

4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse v mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos asf como de la operacion eficaz dei sistema de gestion de ia calidad. Los registros
deben permanecer legibles. ficiimente identificables v recuperables. Debe establecerse un
procedimiento documentado para defimir Jos controles necesarios para la identificacidn. el
almacenamiento, la proteccidn. la recuperacidn. el tiempo de retencién v ia disposicion de ios

registros.

5 Responsabilidad de la direccién

3.1 Compromiso de la direccién

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrolio e
implementacién del sistema de gestién de la culidad. asi como con la mejora continua de su

eficacia;

a) comunicando a la organizacién la importancia de sansfacer tanto 10s requisiias del chiente
como los legales y reglamentarios:
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~ 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccién debe designar un miembro de la direccién quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autondad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad;

b) informar a la alta direccién sobre el desempeifio del sistema de gestién de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora; y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones con partes externas sobre
asuntos relacionados con el sisterna de gestidn de la catidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccidn debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados
dentro de la organizacién y de que la comunicacién se efectia considerando la eficacia del

sistemna de gestién de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestién de la calidad de la
organizacidn, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revisién
debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en

el sistema de gestién de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién (véase 4.2.4).
5.6.2 Informacion para la revision
La informacién de entrada para la revisién por la direccién debe incluir:

a) resultados de auditorias:
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b) rchoalimentac16n del cliente; '

¢) desempefio de Ilos procesos y conformidad del producto;

d.) estado de las acciones correctivas y preventivas;

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas;

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad; y

g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;
b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente; y

¢) las necesidades de recursos.

6  Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar 10s recursos necesarios para:

a) implementar v mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia; y

b) aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con
base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

La organizaci6n debe:
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a) determinar la competencia necesaria para el lpérs_onal que realiza trabajos que afectan a-la .
calidad del producto; '

b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades;
¢) evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) asegurarse de que su personal es consciente de la perinencia e importancia de sus actividades
v de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad; y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y experiencia
(véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacién debe determunar, proporcionar v mantener la infraestructura necesaria para
fograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea

aplicabile:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados;

b} equipo para los procesos, (tanto hardware como software). v

¢) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacién del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del

producto. La planificacién de la realizacién del producto debe ser coherente con los requisitos de
los otros procesos del sisterna de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacién debe determinar, cuando
sea apropiado. lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto:

b) la necesidad de establecer procesos. documentos v de proporcionar recursos especificos para
el producto;
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¢) las actividades requendas -de ‘verificacién, validacién, seguimiento, inspeccion  y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién del
mismo; y

d) Jos registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacién y el producto resuliante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacién de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestién de la calidad (incluyendo los procesos de
realizacién del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto. proyecto o contrato especifico, puede
denominarse como un plan de ja calidad.

NOTA 2 La organizacidén también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para ¢l desarrollo de los procesos de
realizacién del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma,;

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el
uso previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto; y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacién.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con ¢l producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisién debe

efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo envio de ofertas, aceplacién de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los

contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto:;

b) estan resueltas las diferencias existentes entre Jos requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente; ¥

c) la organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
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Deben mantenerse registros de los resuliados de la revisién y de las acciones onginadas por ia
misma (véase 4.2.4). '

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

Cuando se cambien los requisitos de! producto, la organizacién debe asegurarse de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados.

NOTA - En algunas situaciones. tales como las ventas por internet, no resulia practico efectuar una revisién formal
de cada pedido. En su lugar. la revision puede cubrir la informacidn pertinente def producto, como son los catdlogos
o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacidn con
los clientes, relativas a:

a} la informacién sobre el producto:

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones; y

c) la retroalimentaciédn del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Diseno y desarrollo

7.3.1 Planificacién del diseno y desarrollo

La organizacidn debe planificar y controlar el disefio v desarrollo del producto.

Durante ta planificacién del diseio v desarrollo la organizacién debe determinar:

a) las etapas del discﬁo\_v desarrollo:

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo; y

c) las responsabilidades y autondades para el disefio y desarrollo.

La organizacidon debe gesuonar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacién eficaz y una clara asignacién de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segain sea apropiado, a medida que progresa
el disefio y desarrollo.
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- 7.3.2 Elementos de entrada para el diseiio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempeiio;

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

¢) la informacidn proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable; y
d) cualquier otro requisito esencial para €l disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para vernificar su adecuacion. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigiiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrolio

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la
verificacién respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse

antes de su liberacién.

Los resultados del disefio y desarrolio deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo;

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, 1a produccién y la prestacién del servicio;
c¢) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto; y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemiticas del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1):

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos; e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas

con la(s) etapa(s) de diseio y desarrollo que se estd(n) revisando. Deben mantenerse registros de
los resultados de las revisiones y de cualquier accion necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.5 Verificacion del disefio v desarrollo

Se debe realizar la venficacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de
que los resultados del diseiio v desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del
disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resuitados de la verificacién y de
cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacién especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la
validacién debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accién que sea necesaria

(véase 4.2.4).
7.3.7 Control de los cambios del diseno y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrolio deben identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segiin sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacién. La revisién de los cambios del disefio y desarrolio debe incluir la evaluacién del
efecto de los cambios en las partes constitutivas v en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accién
que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el
producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién. Deben establecerse los
criterios para la seleccién, la evaluacién y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones v de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas (véase
4.24)

7.4.2 Informacion de las compras

La informacidn de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

a) requisitos para la aprobacién del producto. procedimientos, procesos y equipos;
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b) requisitos para la calificacién del peréonal;y
¢) requisitos del sistema de gestién de a calidad.

La orgamzacién debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra especificados antes
de comunicérselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspecci6n u otras actividades necesanas para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quteran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del
proveedor, la organizacién debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la
verificacién pretendida y €l método para la liberacién del producto.

7.5 Produccion y prestacién del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y ilevar a cabo la produccién y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto;

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesano;

¢) el uso del equipo apropiado;

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién;

e) la implementacién del seguimiento y de la medicién; y

f) la implementacidén de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacidn de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccién y de prestacién del servicio donde
los productos resultantes no puedan vernificarse mediante actividades de seguimiento o medicién
posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes
unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacién debe demostrar la capacidad dz estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La organizacidn debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable:
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a) los c_n'terio-s deﬁnidosApara} la reviéién y aproﬁaciéﬁ de los proges;os;.

b) la aprobacién de equipos y calificacién del personal;

¢) el uso de métodos y procedimientos especificos;

d) los requisitos de los registros (véase 4.2 4); y

e) larevahdacién.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacién del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicidn.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, Ja organizaciéon debe controlar y registrar la
identificacién unica del producto (véase 4.2.4),

NOTA - En algunos sectores industriales, 1a gestién de la configuracién es un medic para mantener la identificacién
y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La organizacién debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere inadecuado
para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA - La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la
entrega al desuno previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacién, manipulacién,

embalaje, almacenamiento y proteccién. La preservacién debe aplicarse también, a las partes
constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

La organizacién debe determinar el seguimiento v la medicion a realizar, y los dispositivos de

medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1).
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. La orgamzacidon debe establecer procesos para; asegurarse de que ‘el seguimiento y medicidn
pucden realizarse -y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimento v

medicion.
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medici6n debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién. comparado con
patrones de medicion trazables a patrones de medicion nacionales o intermacionales; cuando
no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacidn,

b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario;
¢) 1dentificarse para poder determinar el estado de calibraci6n;
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién; y

e) protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento y el
almacenamiento.

Ademis, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con los requisitos. La organizacién
debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben
mantenerse registros de 10s resultados de la calibracién v la venficacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacién

prevista cuando €stos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo

cuando sea necesano.

NOTA - Véansc las normas NMX-CC-017/1-IMNC e 1SO 10012-2 a modo de orientacién.

8 Medicién, andlisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y
me)jora Necesanos para:

a) demostrar la conformidad del producto:
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestidn de la calidad; y
¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, v ¢! alcance de su utilizaci6n.
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. 8.2 Seguilﬁiento y medicién
8.2.1 Satisfaccién del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la organizacién
debe realizar e! seguimiento de la informacion relativa a la percepcidn del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por pare de la organizacién. Deben determinarse los métodos

para obtener y utilizar dicha informacién.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para deterrmnar si
el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta norma
mexicana y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la

organizacién; y
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la
importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se
deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La
selecciéon de los auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse. en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la
planificacién y la realizacién de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los

registros (véase 4.2.4).

La direccién responsable del 4rea gue esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la verificacidon de las acciones tomadas y el informe de
los resultados de la vernificacién (véase 8.5.2).

NOTA - Véase las normas NMX-CC-OO?II:SCFl. NMX-CC-008-SCF1 y NMX-CC-007/2-SCF1 a modo de
orientacién.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de gestién de la calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para aicanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea
conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacién del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros
deben indicar la(s) persona(s} que autoriza(n) la liberacién del producto (véase 4.2.4).

La liberacion del producto v la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad perunente v, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades y autonidades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben

estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes
maneras:

a) tomando acciones para eliminar ia no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el cliente; y

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se cormige un producto no conforme. debe someterse a una nueva verificacién para
demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su
uso, la organizacion debe tomar las acciones aproptadas respecto a los efectos, o efectos
potenciales. de la no conformidad.

8.4 Analisis de datos

La organizacidn debe delerminar, recopilar v analizar los datos apropiados para demostrar lu
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse
la mejora continua de lu eficacia del sistema de gestion de 1a calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento ¥ medicion v de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
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. El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:
a) la satisfaccidn del cliente (véase 8.2.1);

b) 1a conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1);

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas; y

d) los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisién por la
direccion.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b} determinar las causas de las no conformidades;

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocumir;

d) determinar e implementar las acciones necesanias;

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

f) revisar las acciones cormrectivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.
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Debe establecerse u‘n pfocedirrﬂento doéuﬁentadqphra definir los requisitos para:
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;
¢) determinar ¢ implementar las acciones necesarias;

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.

9 Bibliografia

Véase anexo C.

10 Concordancia con normas internacionales

Esta norma mexicana es equivalente con la norma ISO 9001:2000 Quality management systems
- Requirements.
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Anexo A
(informativo)

Correspondencia entre las normas NMX-CC-9001-IMNC-2000 e

1SO 14001:1996

Tabla A.1 - Correspondencia entre las nrormas NMX-CC-9001-IMNC-2000 ¢
ISO 14001:1996

NMX-CC-9001-IMNC-2000

1SO 14001:1996

Introduccion 0 Introduccion
Generalidades 0.1
Enfoque basado en los procesos 0.2
Relacién con la norma NMX-CC-|0.3
9004-IMNC
Compatibilidad con otros sistemas de |0.4
estién
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion
Generalidades 1.1
Aplicacién 1.2
Referencias normativas 2 2 Normas para consulta
Términos v definiciones 3 3 Definiciones
Sistema de gestion de la calidad 4 4 Requisitos del sistema de gestién
ambiental
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la documentacidn. 4.2
Documentacidn
Generalidades 4.2.1 444 Documentaci6n del sistema de
gestion ambiental
Manual de la calidad 422 444 Documentacién del sisterna de
gestion ambiental
Control de los documentos 423 445 Control de documentos
Control de los registros 424 4.5.3 Registros
Responsabilidad de la direccién 5 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Compromiso de la direccién 5.1 4.2 Politica ambiental
44.] Estructura y responsabilidades
Enfoque al cliente 5.2 4.3.1 Aspectos ambientales
432 Requisitos legales y otros requisitos
Politica de la calidad 53 42 Politica ambiental
Planificacién 54 4.3 Planificacién
Objetivos de la calidad 54.1 4.3.3 Objetivos y metas
Planificacién del sistema de gestion [5.4.2 434 Programa de gestién ambiental

de la calidad
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Tabla A.1.- (-:-olrre‘sp’ondeni:ia entre las normas NMX-CC-9001-IMNC-2000
ISO 14001:1996 {conunuacidn)

NMX-CC-9001-IMNC-2000 T ISO 14001:1996
Responsabilidad, autoridad y 5.5 4.1 Requisitos generales
comunicacidn
Responsabilidad y autoridad 55.1 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Representante de la direccion 5.5.2
Comunicacién interna 553 4423 Comunicacion
Revisién por la direccién 5.6 4.6 Revision por la direccién
Generalidades 5.6.1
Informacién para la revisién 5.6.2
Resultados de la revisién 5.6.3

Gestién de los recursos 6 441 Estructura y responsabilidad
Provisién de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de conciencia y|6.2.2 442 Formacién, toma de conciencia y
formacién competencia
Infraestructuras 6.3 44.1 Estructura y responsabilidad
Ambiente de trabajo 6.4
Realizacion del producto 7 4.4 Implementacidn y operacién
446 Control operacional
Planificacién de la realizacién}7.] 446 Control operacional
producto
Procesos relacionados con los|7.2
clientes
Determinacién de los requisitos|7.2.1 4.3.1 Aspectos ambientales
relacionados con el producto 432 Requisitos legales y otros requisitos
44.6 Control operacional
Revisibn de  los  requisitos|7.2.2 44.6 Control operacional
relacionado con el producto 4.3.1 Aspectos ambientales
Comunicacién con el clientes 7.23 4.43 Comunicacién
Disefio y desarrollo 7.3 '
Planificacién del diseno y desarrollo [ 7.3.1 446 Control operacional
Elementos de entrada para el disefio}7.3.2
y desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo | 7.3.3
Revisién del disefio y desarrollo 734
Verificacién de! disefio y desarrollo | 7.3.5
Validacién del disefio y desarrolio | 7.3.6
Control de cambios del disefio v|7.3.7
desarrollo
Compras 7.4 446 Control operacional
Proceso de compras 7.4.1
Informacién de las compras 74.2
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‘Tabla A.1 - Correspondencia entré las normas NMX-CC-9001-IMNC-2000 e
’ ISO 14001:1996 (continuacién) '

NMX-CC-9001-IMNC-2000 ISO 14001:1996
Verificacién de los productos|7.4.3
comprados
Produccién y prestacién del servicio | 7.5 44.6 Control operacional
Control de la produccién y de la}7.5.1
prestacion del servicio
Validacién de los procesos de|7.5.2
produccién y de la prestacién del
$ervicio
Identificacién y trazabilidad 75.3
Propiedad del cliente 154
Preservacién del producto 1.5.5
Control  de  dispositivos  de{7.6 4.5.1 Seguimiento y medicién
seguimiento y de medicién
Medicion, anilisis y mejora 8 4.5 Venficacién y accién correctiva
Generalidades g.1 4.5.1 Seguimiento y medicién
Medici6n y seguimiento 8.2
Satisfaccién del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2 4.5.4 Auditoria de] sistema de gestidn
' ambienta)
Seguimiento y medicién de los|8.2.3 4.5.1 Seguimiento y medicién
procesos
Seguimiento y medicién del[8.2.4
producto
Control de producto no conforme 8.3 452 No conformidad, accién correctiva
y accién preventiva .
147 Preparacién y respuesta ante
emergencia
Anélisis de datos 8.4 4.5.1 Seguimiento y medicién
Mejora 8.5 4.2 Politica ambiental
Mejora continua 8.5.1 434 Programa(s) de gestién ambiental
Acciones correctivas 8.5.2 4.5.2 No conformidad, accién correctiva
Acciones preventivas 8.5.3 y accién preventiva
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Tabla A. 2- Correspondenma entre las normas ISQ 14001:1996 Yy
NMX-CC-9001-IMNC-2000 ‘

[ ISO 14001:1996 NMX-CC-9001-IMNC-2000
| Introduccién 0 Introduccion
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en los procesos
0.3 Relacién con la norma NMX-CC-
5004-IMNC
04 Compatibilidad con otros sistemas de
gestion
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacién
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacién
Normas para consulta 2 2 Referencias normativas
Definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestién|4 4 Sistema de gestion de la calidad
ambiental
Requisitos generales 4.1 |4.1 Requisitos generales
5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 42 |51 Compromiso de la direccién
53 Politica de la calidad
8.5 Mejora
Planificaciéon 43 |54 Planificacién
Aspectos ambientales 43.1 (52 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos
relacionados con el cliente
7.2.2 Revisién de los requisitos
. relacionados con el producto
Requisitos legales v otros requisitos  [4.3.2 | 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos
relacionados con el cliente
Objetivos v metas 433 154.1 Objetivos de la calidad
Programa de gestion ammbiental 434 (542 Planificacién del sistema de gestién
8.5.1 |delacalidad
Mejora continua
Implementacién y operacion 4.4 |7 Realizacién del producto
7.1 Planificacién para la realizacién del

producto
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Tabla A.2 - Correspondencia entre las riormas 1SO.14001:1996 y
' NMX-CC-9001-IMNC-2000 (continuacion) -

1SO 14001:1996 NMX-CC-9001-IMNC-2000
Estructura y responsabilidad 44.1 |5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
6 Gestion de los recursos
6.1 Provisi6én de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.3 Infraestructuras
6.4 Ambiente de trabajo
Formacién, toma de conciencia y|4.4.2 16.2.2 Competencia, sensibilizacion  y
competencia formacién
Comunicacién 443 /553 Comunicacién intema
7.2.3 Comunicacién con los clientes
Documentaciéon  del sistema del|4.44 [4.2 Requisitos de documentacién
gestién ambiental - 4.2.1 Generalidades
422 Manual de la calidad
Control de la documentacién 44.5 14.2.3 Control de documentos
Control operacional _ 44.6 |7 Realizacidn del producto
7.1 Planificacién de la realizacién del
producto
7.2 Procesos relacionados con los
clientes _
7.2.1 Determinacién de los requisitos
relacionados con el producto
722 Revisién de los  requisitos
relacionados con el producto
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo
732 Elementos de entradas para el disefio
y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de cambios del disefio y
desarrollo
7.4 Compras
74.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacién de las compras
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Tabla A2 - ConeSpondenCIa entre las normas ISO 14001 1996 y .
NMX-CC-9001-IMNC-2000 (continuacién)

ISO 14001:1996

NMX-CC-9001-IMNC-2000

743 Verificacion de los  productos
comprados
7.5 Produccidon y prestaciéon del de
SErvicio
7.5.1 Control de operaciones
7.53 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Conservacion del producto
7.5.2 Validacién de los procesos de
produccién y de prestacién del servicio
Preparacidn y respuesta ante 447 |83 Control de producto no conforme
emergencias
Verificacién y accidn correctiva 45 {8 Medicién, analisis y mejora
Seguimiento y medicién 451 {7.6 Control de equipos de seguimiento y
medicién
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccién del cliente
823 Seguimiento y medicién de procesos
8.24 Seguimiento y  medicibn  de
productos '
8.4 Anilisis de datos
No conformidad, accidn correcivay |[4.5.2 8.3 Control de producto no conforme
accién preventiva 835.2 Acciones correctivas
8.5.3 Acciones preventivas
Registros 4.53 {424 Control de los registros
Auditona del sistema de gestién 454 18.2.2 Auditoria interma
ambiental
Revisién por la direccién 4.6 (56 Revisién por la direccidn
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacidn para la revisién
5.6.3 Resuliados de la revisién
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Anexo B -
(informativo)

Correspondencia entre las normas NMX-CC-9001-IMNC-2000 y
NMX-CC-003:1995 IMNC

Tabla B.1 - Correspondencia entre las normas NMX-CC-003:1995 IMNC y
NMZX-CC-9001-DMNC-2000

NMX-CC-003:1995 ININC NMX-CC-9001-IMNC-2000
1 Objeto v campo de aplicacién 1
2 Normas de referencia 2
3 Definiciones 3

4 Requisitos del sistema de calidad (sélo titulo)
4.1 Responsabilidades de la direccién (sélo

titulo)

4.1.1 Politica de calidad SH+53+54.1
4.1.2 Organizacién (sélo titulo)

4.1.2'1 Responsabilidad y autondad 5.5.1

4.1.2.2 Recursos ‘ 6.1 +6.2.1
4.1.2.3 Representante de la direccion 55.2

4.1.3 Revisién por la direccién 5.6.1 +8.5.1
4.2 Sistema de calidad (sélo titulo)

4.2.1 Generalidades 4.1+422
4.2.2 Procedimientos del sistema de calidad 42.1

4.2.3 Planeacién de la calidad 542+7.1

4.3 Revisién del contrato (sélo titulo)
4.3.1 Generalidades

4.3.2 Revisién 52+7.21+7.22+1723
4.3.3 Modificaciones al contrato 7.2.2
4.3.4 Registros 7.2.2

4.4 Control del disefio (sélo titulo)
4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planeacién del disefio v desarrollo 7.3.1
4.4.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas 7.3.1
4.4.4 Datos de entradas al disefio 7.2.1+7.3.2
4.4.5 Resultados del disefio 7.33
4.4.6 Revisién del disefio 7.34
4.4.7 Verificacién del disefio 7.3.5
4.4.8 Validacién del disefio 7.3.6
4.4.9 Cambios del disefio 7.3.7
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Tabla B.1 - Correspondenc:a entre las normas NMX-CC-003:1995 IMNC y
NMX-CC-9001-IMNC-2000 (contmuamon) ‘

NMX-CC-003:1995 IMNC NMX-CC-9001-IMNC-2000
4.5 Control de documentos y datos {sélo titulo)
4.5.1 Generalidades 4.23
4.5.2 Aprobacién y emision de documentos y datos | 4.2.3
4.5.3 Cambios en documentos y datos 4.2.3

4.6 Adquisiciones (solo titulo)
4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas 7.4.1

4.6.3 Datos para adquisiciones 7.4.2

4.6.4 Venficacidn de los producto comprados 7.4.3

4.7 Conuol de productos proporcionados por el}7.5.4

cliente

4.8 Identificacién y rastreabilidad del productos ]7.5.3

4.9 Control del proceso 6.3+64+7.51+75.2
4.10 Inspeccién y prueba (sélo titulo)

4.10.1 Generalidades 7.1+8.1
4.10.2 Inspeccidn y pruebas de recepcion 743+824
4.10.3 Inspeccidn y pruebas en proceso 824

4.10.4 Inspeccion y pruebas finales 8.2.4

4.10.5 Registros de inspeccidn y prueba 75.2+824

4.11 Control de equipo de inspeccién, medicion y
prueba (sélo titulo)

4.11.1 Generalidades 7.6
4.11.2 Procedimiento de control 7.6
4.12 Estado de inspeccidn y prueba 7.53
4.13 Control de producto no conformes (s6lo
titulo)

4.13.1 Generalidades 83
4.13.2 Rewvisién y disposicién de productos no|8.3
conformes

4.14 Accidn comectiva y preventiva (s6lo titulo)

4.14.1 Generalidades 852+853
4.14.2 Accibn correctiva 852
4.14.3 Accién preventiva 8.5.3
4.15 Manejo, almacenamiento, empaque,

conservacién y entrega (s6lo titulo)
4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manejo 7.5.5
4.15.3 Almacenamiento 7.5.5
4.15.4 Empaque 7.5.5
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Tabla B l- Correspondenma entre las.normas NMX-CC-003:1995 IMNC y
NMX-CC-9001-IMNC-2000 (continuacion) :

NMX-CC-003:1995 IMNC

NMX-CC-9001-IMNC-2000

4.15.5 Conservacidn 7.5.5
4.15.6 Entrega 7.5.1
4.16 Contro! de registros de calidad 4.2.4
4.17 Auditorias de calidad internas 8§.2.2+8.23
4.18 Capacitacion 6.2.2
4.19 Servicio 7.5.1

4.20 Técnicas estadisticas (sélo titulo)
4.20.1 Identificacién de necesidades
4.20.2 Procedimientos

B1+823+824+84
81+823+824+84
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Tabla B.2 - C.orresponcien(:la entre las normas NMX-CC-9001-IMNC-2000 vy .
NMX-CC-003:1995 DMNC

NMX-CC-9001-IMNC-2000

NMX-CC-003:1995 IMNC

producto

1 Objeto ¥ campo de aplicacién 1

1.1  Generalidades

1.2 Aplicacién

2 Referencias normativas 2

3 Términos v definiciones 3

4 Sistema de gestion de la calidad (sélo titulo)

4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentacién (sélo titulo)

4.2.1 Generalidades 4.2.2
4.2.2 Manual de la calidad 4.2.1
4.2.3 Control de los documentos 451+452+453
4.2.4 Control de los registros de la calidad 4.16

3 Responsabilidad de la direccién (s6io titulo)

5.1 Compromiso de la direccién 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 4.3.2
5.3 Politica de Ia calidad 4.1.1
5.4 Planificacién (sélo titulo)

5.4.1 Objetivos de la calidad 4.1.1
5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad 4.2.3
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién (sélo

titulo)

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 4.1.2.1
5.5.2 Representante de la direccién 4.1.2.3
5.5.3 Comunicacién interma

5.6 Revisién por la direccién (sélo titulo)

5.6.1 Generalidades 4.13
5.6.2 Informacién para la revisién

5.6.3 Resultados de la revisién

6 Gestidn de los recursos (sélo titulo)

6.1 Provisién de recursos 4.1.2.2
6.2 Recursos humanos (sélo titulo)

6.2.1 Generalidades 4.1.2.2
6.2.2 Competencia, toma de conciencia v formacion 4.18
6.3 Infraestructura 4.9
6.4 Ambiente de trabajo 4.9

7 Realizacion del producto (sélo titulo)

7.1 Planificacién de la realizaci6n del producto 4.23+4.10.1
7.2 Procesos relacionados con el cliente (sélo titulo)

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados conel [4.3.2 +4.4.4
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Tabla B.2 - Correspondencm entre las normas NMX-CC-9001-IMNC-2000 y
NMX-CC-003:1995 IMNC

NMX-CC-9001-iMNC-2000

NMX-CC-003:1995 IMNC

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto

432+433+434

7.2.3 Comunicacién con el cliente 4.3.2

7.3 Disefio v desarrolio (solo titulo)

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo 442+443
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 4.44

7.3.3 Resultados del diseno vy desarrollo 445

7.3.4 Revision del disefio v desarrollo 4.4.6

7.3.5 Venficacion del disefo y desarrollo 447

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo 448

7.3.7 Control de cambios del disefio v desarrollo 44.9

7.4 Compras (sélo titulo)

7.4.1 Proceso de compras 4.6.2

7.4.2 Informaci6n de las compras 4.6.3

7.4.3' Venficacidn de los productos comprados 464 +4.10.2

7.5 Produccién y prestacién del servicio (s6lo titulo)

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del
Servicio

7.5.2 Vahdacién de los procesos de la produccidn y de la
prestacion del servicio

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

49+4156+4.19
49
48+4105+4.12

4.7
4152 +4.153+4.154+4.15.5

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicién

4.11.1+4.11.2

8 Medida. analisis v mejora {sélo titulo)

8.1 Generalidades

4.10 + 4.20.1+ 4.20.2

8.2 Seguimiento y medicién (sélo titulo)
8.2.1 Satisfaccién del cliente

8.2.2 Auditona intema

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

4.17

4.17+4.20.1+4.20.2

4.10.2 + 4.10.3 + 4.104 + 4.10.5 +
420+ 4.20.2

8.3 Control del producto no conforme 4.13.1+4.13.2
8.4 Anélisis de datos 4.20.1 +4.20.2
8.5 Mejora (sélo titulo)

8.5.1 Mejora continua 4.1.3

8.5.2 Accién correctiva 4.14.1 +4.14.2
8.5.3 Accién preventiva 4.14.1 +4.14.3
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‘Anexo C ‘ '

Bibliografia

ISO 9000-3:1997, Normas para la gestién de la calidad y aseguramiento de la cahdad. Parte
3: Directrices para la aplicacidn de la norma ISO 9001:1994 al desarrollo, suministro
instalacién y mantenimiento de soporte logico.

ISO 9004:2000. Sistemas de gesuén de la calidad - Directnices para la mejora del

desempeno.
NOTA - La norma mexicana equivalente es fa NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de
gestion de ta cahidad - Directrices para la mejora del desempeno

ISO 10005:1995, Administracion de la calidad - Directrices para planes de la calidad.
NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-019:1997 IMNC, Administracidn
de la calidad - Directrices para planes de calidad

ISO 10006: 1997, Gestion de la calidad. Directrices para la calidad en la gestién de
proyectos.

1SO 10007:1995, Gestion de la calidad . Directrices para la gestion de la configuracién.

1ISO 10011-1:1990, Directnces para la auditoria de los sistemas de la calidad. Parte 1:
Auditoria.

NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-007/1-SCFI-1993, Directrices
para auditar sistemas de calidad. Parte 1: Auditorias.

ISO 10011-2:1991'. Directnces para la auditoria de los sistemas de la calidad. Parte 2:
Criterios para la calificacién de los auditores de los sistenas de Ja calidad.

NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-008-SCFI-1993. Criterios de
calificacion para auditores de sistemas de calidad.

ISO 10011-3:1991!, Directrices para la auditoria de los sistemas de la calidad. Parte 3:
Gestién de los programas de auditona.

NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-007/2-SCFI-1993, Directrices
para auditar sisternas de calidad. Parte 2: Administracién del programa de auditorias.

ISO 10012-1:1992. Requisitos de aseguramiento de la calidad para el equipo de medicién.
Parte |: Sistema de confirmacion metrologica para el equipo de medicidn.

NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-017/1:1995 IMNC. Requisitos de
aseguramiento de la calidad para equipo de medicion. Parte 1: Sistema de confirmacidn
metroldgica para equipo de medicion.

' Prevista su revision como norma 1SO 19011, Directrices para la auditoria medioambiental y de la cahidad.
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[10]

(11]

[12]
[13]
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{15]
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[17]

(18]

[19]

ISO 1001?.—2:1'997.‘Requisilos de .as‘cguramien'lovde la calidad para el equipo de medicidn.
Parte 2: Directrices para el control de los procesos de medicidn.

1SO 10013:1995, - Directnces para la documentacion de los sistemas de gestion de la

cahdad.
NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-018:1996 IMNC, Directrices para

desarroliar manuales de calidad.
ISO/TR 10014:1998, Dhrectrices para la gestidn de los efectos econdmicos de la calidad.
ISO 10015:1999, Gestion de la calidad. Directrices para la formacion,

ISO/TR 10017:1999, Onentacion sobre técnicas estadisticas para la norma ISO 9001:1994.

ISO 14001:1996, Sistemas de gestién ambiental — Especificacién con guia para su uso.
NOTA - La norma mexicana equivalente es la NMX-SAA-001:1998 IMNC, Sistemas de
administracion ambiental — Especificacién con guia para su uso.

[EC 60300-11:2, Gestién de la confiabilidad. Parte 1. Gestion del programa de
confiabilidad.

Principios de la gestién de la calidad. Folleto?.

ISO 9000 ISO 14000 News {publicacién bimensual que proporciona una cobertura
comprensiva del desarrollo internacional retativo a las normas de sistemas de gestidn de
ISO. incluyendo noticias sobre su implementacién por parte de diversas organizaciones
alrededor del mundo®.

Paginas web de referencia: htip://www.iso.ch
htip://www . hsi.ore.uk/iso-tc176-sc2
NOTA - En México htip://www imnc.org.mx

2 pendiente de publicacién (revisién de la norma 1SO 9000-4:1993)

3 Disponible en la pigina Web: hitp:/fwww.1S0.ch y hitp://www.imng.org.mx

4 Disponible en la secretaria central de ISO (sales @isq.ch)
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NMX-CC-001-1995-IMNC
ISC 8402: 1994

NMX-CC-002/1-1995-IMNC
ISO 9000-1: 1994

NMX-CC-002/4-1997-IMNC
I1SO 9000-4: 1993

NMX-CC-003-1995-IMNC
1SO 8001:1994

NMX-CC-004-1995-IMNC
1SO 9002: 1994

NMX-CC-005-1995-IMNC
1SO 9003: 1994

NMX-CC-006/1-1995-IMNC
ISO 9004-1: 1994

NMX-CC-006/2-1995-IMNC
ISO 9004-2: 1991

NMX-CC-008/3-1997-IMNC
1SO 9004-3: 1993

NMX-CC-006/4-1996-IMNC
1SO 9004-4:1893

. NMX-CC-007/1-1993-SCF1
ISO 10011-1: 1990

NMX-CC-007/2-1993-SCF1
IS0 10011-3: 1991

NMX-CC-008-1993-5CFI
IS0 10011-2:1991

NMX-EC-062-IMNC-2000
ISO/NEC GUIDE 62: 1996

NMX-EC-065-IMNC-2000
ISOAEC GUIDE 65:1996

NMX-EC-022-IMNC-2000
ISO/NEC GUIDE 22: 1996

NMX-EC-025-IMNC-2000
ISONEC GUIDE 25:1990

NMX-EC-058-IMNC-2000
ISO/IEC GUIDE 58:1993

NMX-CC-016-1993-SCF|
ISO/NEC GUIDE 39: 1988

NMX-CC-017/1-1995 IMNC
ISO 10012-1: 1992

Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad — Vocabulario

Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad - Directrices para
seleccion y uso

Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad parte 4: Directrices
para la administracién de programas de seguridad de funcionamiento

Sistemas de caldad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio,
desarroiio, produccidn, instalacion y servicio

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramientc de la calidad en
produccion, instalacién y servicio

Sistemas de calidad - Modaelo para el aseguramiento de la calidad en inspeccidn
y pruebas finales

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 1:
Directrices

Administracion de la calidad y elementos de! sistema de calidad. Pane 2:
Directrices para servicio

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 3:
Directrices para malenales procesados

Administracién de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 4:
Directrices para el mejoramiento de !a calidad '

Directrices para auditar sistermas de calidad. Parte 1: Auditorias

Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 2: Administracion de
programas de auditorias

Criterios de calificacion para auditores de sistemas de calidad

Requisitos generales para organismos que realizan la evaluaciéon vy
centiticacion/Registro de sistemas de calidad

Requisitos generales para organismos que operan sistemas de certificacién de
producto

Critenos generaies para la declaratoria de contormidad del proveedar

Requisitos generales para la compelencia de los laboratorios de calibracion y
pruebas (Ensayos)

Sistemas de acreditarmiento de laboratorios de calibracién y pruebas (ensayos).
Requisitos generales para sur operacion y reconocimiento

Requisitos generales de acreditamiento de unidades de verificacion

Requisitos de aseguramiento de calidad para equipo de medicion. Parle 1:
Sisternas de confirmacion metrotogica para equipo de medicion




 NMX-CC-019-1997-IMNE
1SO 10005: 1995

NMX-CC-021-IMNC-1999
ISQ/IEC GUIDE 61: 1996

NMX-EC-17020-IMNC-2000
ISONEC 17020:1998

NMX-EC-17025-IMNC-2000
ISONEC 17025:1998

NMX-CC-16949-IMNC-2000
1ISO/TS 16949:1599

IS0 9000:2000
COPANTASO 9000-2000
NMX-CC-9000-IMNC-2000

SO 2001:2000
COPANT/ISO 9001-2000
NMX-CC-9001-IMNC-2000

1S0O 9004:2000
COPANT/ISO 9004-2000
NMX-CC-9004-IMNC-2000

_Administracion de la calidad - Directrices para planes de calidad

Requisitos generales para la evaluacion y acreditacién de organismos de
certificacion/registro

Criterios generales para la operacion de varios tipos de unidades (organismos)
que desarrollan la veriticacion (inspeccion).

Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y de
calibracion

Sistemas de calidad - proveedores del sector aulomotnz — Requisitos
particulares para la aplicaciéon de NMX-CC-003:1995-IMNC.

Sistemas de gestidn de la calidad - Fundamentos y vocabulario

Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos

Sistemnas de gestién de la calidad — Directrices para la mejora del desempefio
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