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RESUMEN

En el siguiente trabajo se da a conocer un Diagndstico para la implementacion de un Sistema
de Gestién de Calidad el cual se llevo acabo en las instalaciones de la empresa TITSA cuyas

siglas significan Transportes Internacionales Tamaulipecos S.A.

El motivo de realizar un diagnéstico fue por que la empresa actualmente esta pasando por
tiempos criticos ya que sus principales clientes como PEMEX le exigen un servicio de calidad y
de plena seguridad que estan cumpliendo con todos los pardmetros de seguridad como dentro
y fuera de sus inmediaciones. Por lo cual se opt6 de realizar un diagnéstico el cual ayudara en
el futuro poder certificarse ante la ISO 9001:2015 pero sobre todo ver en que apartados esta
fallando, por lo cual nos apoyamos en un andlisis FODA el cual nos ayudé ver fortalezas y
debilidades internas que actualmente cuenta la empresa; como también darnos cuentas de sus
oportunidades y amenazas en el exterior. Otra herramienta que se realizo fue un Ishikawa para
obtener teorias o estructuras logicas el cual estuvieran causando un problema en la empresa y

analizar su servicio que brinda y sus procesos en sus trabajos dentro de la empresa.

Se realizaron actividades el cual como objetivo son erradicar las amenazas y las debilidades
con las que se recabaron en el analisis FODA el cual también se tomaron en cuenta cada
apartado de la norma el cual se buscaron requisitos a cubrir se crearon actividades y grupos

los cuales ayudaron a que se llevara a cabo el diagndstico.

Una vez que se recabo la informacion necesaria se realizan gréficas para ilustrar cada
apartado de la norma ISO 9001:2015 el cual se empez6 del apartado 4 donde se describe que
tanto cumple o no con los requisitos de cada uno de esos apartados. Como también se hacen
recomendaciones las cuales ayuden a mejorar su medio de trabajo y sus servicios que brindan

el cual les ayudara como empresa.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

En la actualidad las empresas dedicadas a la logistica se ven en la necesidad de trabajar bajo
normas de calidad y sistemas de gestion de calidad que le permitan desarrollarse de manera
factible dentro de la competencia con otras empresas. La empresa  Transportes
Internacionales Tamaulipecos S.A de C.V (TITSA) se dedica a la trasportacion y desarme de
equipo de perforacion, siendo su principal cliente una empresa de alto prestigio nacional e

internacional como lo es PEMEX,

Actualmente TITSA no tiene un S.G.C. que le permita llevar un control dentro de la
organizacion, es por esto que surge la necesidad de integrar un S.G.C. que abarque todos los

procedimientos dentro de la empresa hasta los procesos que realizan en campo de operacion.

El sistema de gestion de la calidad es una herramienta util para el logro de los objetivos
organizacionales en términos de satisfaccion de los clientes, trabajadores o beneficiarios: es
por ello que, para su implementacion, se enmarque dentro de unas fases 0 etapas que deben
comenzar por saberla la situacién actual de la entidad frente al cumplimiento de los dispuesto
en la norma de calidad ISO 9001; 2015.

La realizacién de un sistema de gestion de la calidad consta de 5 fases, la primera es un
diagnostico el cual ayuda a examinar la forma en que trabaja la empresa, la segunda fase es
plantacion, la tercera fase es el disefio, la cuarta parte es la implementacién del sistema de

gestion de la calidad y por ultimo la quinta fase es la evaluacién.

Es por esto que surge en la empresa la necesidad de realizar un diagndstico de acuerdo con
la norma ISO 9001-2015. Que auxilie para llevar a cabo la implementacién del sistema de

calidad.

Néstor Beltran Martinez
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1. Planteamiento del Problema

En la actualidad ante un mundo de competencia global las empresas necesitan buscar un
valor adicional que les permita mantenerse en un mercado competitivo.es por ello que en la
empresa TITSA se busca tener un personal capacitado para poder satisfacer las necesidades

de la organizacion.

Las grandes empresas que presta servicio se han enfrentado en un gran reto ya que la
produccion y el consumo del servicio son simultaneos y depende en gran parte en la atencion
de la persona que proporciona el servicio. Este tipo de empresas que brindan un servicio
surgen situaciones de insatisfaccion, ineficiencia, improductividad y desmotivacion el cual no
permiten que tengan un buen desarrollo. Es por ello que los directivos de la empresa antes
mencionada (TITSA) se encuentran interesados en implementar un diagnéstico el cual les
permita implementar un sistema de gestion de calidad para poder certificarse segun las
exigencias de la norma 1S09001:2015 y tener una ventaja competitiva y darle un valor

agregado a sus servicios.

La empresa esta consiente del rapido crecimiento en cuanto a competitividad entre las
empresas presta servicios es por ello que necesita una mejora de calidad en sus servicios. Por
esta razon Transportes Internacionales Tamaulipecos (TITSA) debe de realizar un diagnéstico
para conocer sus areas de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas Y asi contar con
las bases necesarias de realizar observaciones y recomendaciones con el fin de obtener una

mejora de calidad en sus servicios de transporte.

Ya que TITSA debe mantenerse y extenderse en sus servicios, mejorar la satisfaccion de sus
clientes, diferenciarse de la competencia y ser la preferencia de sus clientes ademas como
mantener los contratos que hoy en dia cuenta con PEMEX( principal cliente) y otras empresas

ya que no hacerlo corre el Riesco de perder dichos contratos.

Para lograr todo lo anterior es necesario contar con un Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C)

el cual beneficiara a la empresa y a sus clientes.

Néstor Beltran Martinez
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1.2 Objetivo general

Realizar un diagnostico de la empresa de acuerdo a las exigencias de la norma ISO
9001:2015, para saber dénde se encuentra la empresa, hacia donde orientar los esfuerzos,

recursos, convertir sus servicios mas eficientes y certificarse en el futuro

1.2.1 objetivos especificos

Dar a conocer a los directivos de la empresa TITSA base tinajas los benéficos
de contar con un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) por medio de un

programa de capacitacion.

Comparar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 con el sistema
Administrativo de TITSA a través de un diagndstico.

Realizar la planeacion estratégica para la normalizacion de las irregularidades
identificadas con el diagnostico.

Realizar un programa de accién para erradicar las amenazas y debilidades de

la empresa TITSA.

Establecer auditorias internas para verificar areas de oportunidad dentro y fuera

de la empresa.

Realizar recomendaciones en las cuales debe trabajar la empresa para mejorar

Su servicio.

Néstor Beltran Martinez
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1.3 Estrategias

Para poder realizar el diagnostico se dara a conocer al departamento SHA sobre qué consiste
dicho diagndéstico para saber qué es lo que se pretende, como también se llevara a cabo
recorridos en la empresa con el motivo de recabar informacién necesaria para la investigacion,
una vez teniendo informacién se realizara un diagndstico sobre los apartados con los que
cuenta la norma 1S09001:2015 para ver en que apartados esta fallando. Como siguiente se
realizara un analisis FODA para ver sus fortalezas y debilidades internas como sus

oportunidades y amenazas externas, crear estrategias para poder desarrollar un SGC.

1.4 Metas

Al finalizar con dicho diagndéstico en la empresa, los directivos tendran un mayor conocimiento
sobre cdmo esta dicha empresa, cuales son sus debilidades y fortalezas en distintas areas de
trabajo y saber la calidad de su servicio que brinda. Saber la satisfaccion de sus clientes y no

perder contratos por un mal servicio.

1.5 Justificacion del Proyecto

La implementacién de un sistema de calidad en la empresa TITSA se plantea como un
proyecto a futuro, que consta de proximamente 5 pasos para su aplicacion. Donde uno de los
primeros pasos de la implementacion es la realizacion de un diagndstico que compare la
posicion en la que se encuentra la organizacion frente a la implementacion el S.G.C. La
finalidad de llevar a cabo el diagnéstico de acuerdo con las normas ISO 9001-2015 es la de
saber el punto de partida para la implementacion.

La realizacion es necesaria porque nos ayuda a identificar las fallas que tendra el sistema al

implementar el S.G.C. y beneficia a agilizar el proceso de implementacion.
La elaboracién de este analisis es de mucha importancia porque es el punto de partida para

llevar a cabo el sistema de gestibn de calidad y porque viéndolo desde el punto de vista

economico no genera altos costos, es fiable porque solamente se realiza un estudio para no

Néstor Beltran Martinez
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afecta sus actividades y se lleva a cabo sin la interaccién de todo el personal que labora en la

empresa.

La implicacion que generaria la elaboracion de este andlisis en la que si la empresa no llegara
a cumplir con los requisitos que establece la norma ISO 9001-2015. Se tendra que apegarse Si
es que quiere llevar un control de calidad. Los beneficios que aporta la elaboracién del
diagnostico es que determina los cumplimientos y los incumplimientos de la empresa al

compararlo con la norma ISO 9001-2015.

1.7 Limitaciones y Alcances

Este diagndstico se llevd acabo en la compaiiia Transportes Internacionales Tamaulipecos S.A
DE C.V, en el departamento del SHA, en donde se lleva un control de la seguridad del

personal, equipo y maquinaria involucrados en el servicio que brinda la empresa.
Alcances

Este diagndstico es Unico y exclusivamente tiene la finalidad de analizar como se encuentra la
empresa de cara a las normas internacionales de calidad para asi posterior mente llevar a cabo
la implementaciébn de un sistema de gestibn de calidad, este estudio involucra toda la
documentacion relacionada con la empresa como, politicas de calidad, procesos administrativo,
procesos operativos, estandares, normas mexicanas, etc. Asi también tiene la transcendencia
de aclarar y esclarecer las dudas que tiene la empresa al querer implementar un S.G.C,,
ademas tiene la facilidad de identificar lo que le hace falta a la empresa. Por lo cual se tomara
como modelo la norma ISO 9001:2015.partiendo de los punto: contexto de motivacion
(apartado 4), liderazgo (apartado 5), planeacién (apartado 6), soporte (apartado?), operaciones

(apartado 8) evaluacion del desempefio (apartado 9), y mejora continua (apartado 10).

Néstor Beltran Martinez
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Limitaciones

El disefio del diagndstico para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C)
el cual se realizara en Transportes Internacionales Tamaulipecos (TITSA).al servicio que brinda
a sus clientes el cual estaran involucradas distintas 4reas como el departamento de seguridad,
logistica y administrativa. Encontrando como limitante el tiempo de estancia, cuyo tiempo
comprende 4 meses el cual es muy corto. Es por eso que se optd por desarrollar la primera

fase de la implementacion de un S.G.C (diagnostico).

Otra limitante es la facilidad de documentacién ya que algunos documentos son confidenciales

0 en algunos casos no se encuentra documentada.

Néstor Beltran Martinez
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CAPITULO 2
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

2.1 Ubicacion

Esté ubicado en la carretera Federal La Tinaja—Cd. Aleman km. 0.5 en La Tinaja, Veracruz.
La Base Tinaja, inicia actividades en Enero del 2002

En TITSA base Tinaja cuenta con los departamentos de gerencia administrativa, recursos
humanos, liquidacién, gastos y estimaciones: donde contamos con personal altamente
calificado para realizar los diferentes servicios de una manera eficiente, agil y estandarizada ya

gue reciben capacitacién continua, para asi garantizar un buen servicio a nuestros clientes.

TITSA también cuenta con su lado Operativo donde destacan nuestras cuadrilla, volantas
especialistas y apoyo, los talleres central y de grias y SHA (seguridad higiene y ambiente)
todos estan especializados en Maniobras de desarme, Transportacién e Instalacion de
Equipos de Perforacion. Ademas Preparamos y Capacitamos a Nuestro Personal Impartiendo

Cursos de Seguridad en Operacion y Maniobra y de Manejo Defensivo.

Figura 1 Taller base La Tinaja

En la figura 1 se muestra como esta el area de talleres el cual les da un servicio a todas las
unidades con las que cuenta TITSA en la base tinajas.
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Figura 2 Oficinas base la Tinaja

La figura 2 nos ilustra las oficinas con las que cuenta la base tinajas en el cual se encuentra el

personal de confianza en el cual se encuentra el area de seguridad.

2.1.1 Giro o tamafo

La Empresa: TITSA es una Empresa dedicada al Servicio de Auto transporte Federal y a la
Renta de Gruas Industriales Moviles. Dicha empresa es un Proveedor Lider en Calidad
Mediante un Servicio a la Medida de Nuestros Clientes con el Equipo Adecuado y el mas Alto

Desempefio Técnico.

Fue constituida en la Ciudad de Reynosa, Tamaulipas el 17 Mayo del 2003 por el Lic. Javier
Cantu Barragan. Los Antecedentes datan de1960 cuando el Sr. Serapio Cantu Salinas se inicio
en la dificil industria del Trasporte, posteriormente el 30 de marzo de 1988 es creada Auto

tanques Sandoval S.A DE C.V que es administrada por el Lic. Javier Cantu Barragan.

La tendencia de la empresa es hacia la especializacion, una mejora continua en todos los
trabajos que realiza, es por eso que no solo transporta y renta maquinaria, si no la experiencia
acumulada de mas de 50 afios manteniendo una plantila de personal con antigiedad y

experiencia al servicio de la industria.

Lo que la Diferencia es la Modernidad de su Equipo, hecho que Repercute en Eficiencia,
Flexibilidad y Seguridad en la Operacion.
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En las figuras anteriores se puede apreciar las sucursales con las que cuenta la empresa

TITSA la cual cuenta con la Matriz en Reynosa, Tamaulipas y 5 bases distribuidas en el pais

las cuales se presentan unas de ellas.

Figura 3 Suc. Nuevo Ledn

Figura 4 Suc. Poza Rica, Veracruz
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Figura 5 Suc. Altamira, Tamaulipas

Figura 6 Suc. Cardenas, Tabasco

Néstor Beltran Martinez
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Figura 7 Organigrama de la empresa TITSA base tinajas

2.1.3 mision, vision, politica y principios

Mision
Es Mejorar en Forma Continua, los Servicios del Transporte, para satisfacer las Necesidades

de Nuestros Clientes, Aplicando para Ello, Normas de Seguridad y Medio Ambiente
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Vision

Ser Una Empresa Lider, Creciente e Innovadora, en Todos los Negocios que Participe, para
ello contara Siempre con los Equipos mas Modernos y con lo Ultimo en Tecnologia, Sistemas

Operativos y Administrativos para Alcanzar sus Objetivos

Valores

* Trabajo en Equipo
* Responsabilidad y Seguridad

+ Sinergia
+ Disciplina
* Lealtad

« Etica en Servicio

* Vocacion de Servicio

Politica

Transportes Internacionales Tamaulipecos, S.A. de C.V. Es Una Empresa con alto sentido de
responsabilidad ante nuestros clientes respeto hacia el medio ambiente y la Comunidad,
comprometida con el bienestar de sus trabajadores.

2.1.4 Principios

Todos los Trabajadores de TITSA Estamos Convencidos de que la Prevencion es Base de un
Ambiente Libre de Accidentes.

Ninguna Actividad es tan Urgente como para hacerla sin el maximo de seguridad.

Todos los Trabajadores de TITSA cuidamos el entorno ambiental de la comunidad.

12
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La capacitacion Integral es fundamental para el desempefio eficientey  competitivo.

Todos los trabajadores de TITSA nos involucramos de manera positiva en aspectos de
seguridad, salud en el trabajo y proteccion al medio ambiente.

En TITSA compartimos con nuestros proveedores los principios de seguridad, salud en el
trabajo y proteccion al medio ambiente.

Los conductores en TITSA estamos convencidos que la seguridad en el transporte depende

de un manejo defensivo contundente, libre de drogas y alcohol.

2.2 Mapa de sucursales TITSA

\ 0 Matriz

} Reynosa, Tamps. |
‘ Sucursal

}‘ CadereytaN.L, |

\ Sucursal
Altamira, Tamps. |
0 Sucursal
i PozaRica, Ver. |
Sucursal
XU LaTinaja, Ver.

@ Sucursal
& Crdenas, Tab. )

Figura 8 Mapa de las sucursales de TITSA
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2.2.1 Ubicacién geogréfica

Se muestra mediante una toma area la ubicacién de la zona geografica de la empresa TITSA.

Carretera federal la tinaja —cd. Aleman Km 0.5La tinaja, Veracruz CP94990.

Figura 10 Localidad tinaja Km 0.5
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2.2.2 Croquis de base tinajas

En esta imagen se encuentran distribuidas las areas que cuenta la base TITSA en la base tijas

se puede ver como estan distribuidas cada uno de los departamentos.

Figuran 11 Croquis de base tinajas

La instalacién cuenta con 31 estaciones de trabajo dentro del croquis, el departamento 6 esta
encargado de seguridad, higiene y ambiente que a su vez comparte el departamento con el

consultorio médico.

El SHA es el departamento con el que podemos relacionar el proyecto, ya que esta encargado
de llevar un control de la seguridad en los trabajos de toda la empresa, de igual manera lleva el

control de la responsabilidad de la empresa con el medio ambiente, a su vez se encarga de
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concientizar al personal a través de platicas y manuales de SSPA ( salud, salud en el trabajo y
proteccion ambiental ).

El proyecto que se pretende llevar acabo esta altamente relacionado con este departamento no
cuenta con un control de calidad que se supone que debe tener, es por eso que se realizara

solamente la primera parte de la incorporacién de un sistema de calidad a la empresa.

El departamento cuenta con las letras SHA, que significa seguridad, higiene y ambiente,
faltdndole a su vez la letra QEN inglés, que significa calidad para que sea un departamento
completo QHSE.

Por lo que nos orilla a incorporar la calidad en el departamento y a su vez a la empresa. La

base tinaja no cuenta con un control de calidad que regulen sus procesos y procedimientos.

2.2.3 Servicios

Transporte de Cajas Cerradas de 48" y 53" y Camiones Cortos. Transporte especializado de
contenedores (chasis).

Transporte de Carga General.

Desarme, Transportacién e Instalacion de Equipo de Perforacion (PEMEX).

Maniobra de Carga y Descarga con Gruas Hidraulicas con Capacidad de 12 hasta 140
Toneladas y Movimientos Diversos.

Maniobras Diversas con Maquinaria Pesada: Retroexcavadoras, Moto Conformadoras,
Montacargas y Cargadores Frontales.

Transporte de Fluidos en Tanques de Presiéon y Vacio y Atmosférico con Capacidad de 30 a 45
Metros Cubicos asi como Tolvas con la Capacidad de 30 Toneladas:

Agua Potable, Agua Residuales, Lodo Base

Agua, Lodo Base Aceite, Salmueras y Otros.
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+ Transporte de Recortes de Lodo y de Perforacion asi como en Materiales Diversos en Cajas de
Volteo.

* Renta de Silos y Sopladores para varita.

* Renta de Presas Metdlicas de Almacenamiento para Agua Residual y Lodos Quimicos.

* Renta de Planta de Lodos de 800 M3 de Capacidad.

* Transporte de Personal en Camiones Tipo Vans.

2.2.3 Principales clientes

2D PEMEX

Figura 12 Logo de PEMEX

Area de refinacion, acarreo de sustancias peligrosas, Aguas residuales y Equipos de

perforacion.

HALLIBURTON

Figura 13 logo de HALLIBURTON

Transporte de lodo quimico y equipos de proteccion.

A

S =TETRA

Figura 14 Logo de TETRA

?

Tetra Tecnologies de México S.A de C.V
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D<e L PHII

Automotive Systems

Figura 15 Logo de DELPHI

Delphi Delco Electrénicos de México S.A de C.V.

schiumberger

Figura 16 LOGO DE Schlumberger

Acarreo de liquidos residuales, lodo, quimicos y equipos de perforacion.

ZDrill=rs

Figura 17 logo de DRILLERS

Movilizacién de equipo de perforacion.

Figura 18 Logo de Ml

Transporte de lodo quimico, liquidos residuales y material diverso.

Néstor Beltran Martinez
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CAPITULO 3
MARCO TEORICO

3.1 definicion de ISO

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion de alcance
mundial integrada por cuerpos de estandarizacién nacionales de 153 paises, uno por cada

pais.

La ISO es una organizacién no gubernamental establecida en 1947. La mision de la ISO es
promover el desarrollo de la estandarizacion y las actividades con ella relacionada en el mundo
con la mira en facilitar el intercambio de servicios y bienes, y para promover la cooperacion en
la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnoldgico y econdémico. Todos los trabajos realizados por
la ISO resultan en acuerdos internacionales los cuales son publicados como Estandares

Internacionales.

ASZTRN
ISO
N4

Figura 19 Logo de la ISO
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La organizacién ISO estd compuesta por tres tipos de miembros:

Miembros simples, uno por pais, recayendo la representacion en el organismo nacional mas
representativo.

Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias de desarrollo y que todavia
no poseen un comité nacional de normalizacion. No toman parte activa en el proceso de
normalizacidn pero estan puntualmente informados acerca de los trabajos que les interesen.
Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se les exige el pago de tasas

menores que a los correspondientes.

3.2 Tipos de normas internacionales sobre sistemas de la calidad

Esta serie de normas comprende dos tipos de Normas Internacionales que cubren las
necesidades correspondientes a diferentes situaciones:

* La norma ISO 9004 (y la presente norma internacional), que recogen las directrices para la

gestion de la calidad, aplicable a todas las organizaciones.

* Las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, que son las normas previstas para el

aseguramiento externo de la calidad en condiciones contractuales.

En esta Norma Internacional se utilizan los términos con la significacién dada en la norma ISO
8402; sin embargo, se han tomado de ésta las definiciones de cinco términos, que se

consideran fundamentales para utilizacién de la presente Norma Internacional.

ISO 9001: La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion — independientemente de
su tamafio y ubicacion geografica. Una de las principales fortalezas de la norma ISO 9001 es
su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los procesos y en la
satisfaccion del cliente en lugar de en procedimientos, es igualmente aplicable tanto a

proveedores de servicios como a fabricantes.
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Los sectores internacionales siguen centrando sus esfuerzos en la calidad, con SGC
especificos derivados de la norma ISO 9001, aplicables a los sectores de la automocion,
aeroespacial, defensa y medicina.

ISO 9002: Evalua todos los recursos humanos y técnicos y los procedimientos administrativos,

que garantizan la operacion continua y efectiva del sistema de calidad en una empresa.

ISO 9003: es una norma desarrollada por la Organizacion Internacional de Normas (OIN)

que regula las actividades de inspecciones y pruebas finales. La norma ISO 9003 ya es
obsoleta y actualmente no se otorga. Fue reemplazada en el afio 2000 por un nuevo conjunto
de normas que son las ISO 9001.

3.3 (,Qué es la ISO 90007

La norma ISO 9000 es un estandar para sistemas de administracion de la calidad. La norma es
publicada y mantenida por la ISO (Organizacion Internacional para la estandarizacién, aunque
ISO no es un acrénimo y solo sugiere igualdad), mientras que es administrada por entidades
externas de acreditacién y certificacion. Lo que certifica la norma es el ajuste a las
especificaciones del producto o servicio, y no el concepto popular de calidad como algo

objetivamente bueno.

La primera version de la ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987, la 1SO
9000:1987, y se derivo de la BS 5750, utilizando ademas sus modelos para los sistemas de
administracion de la calidad. Se utiliz6 una nueva version en 1994 y hoy en dia tenemos la ISO
9000:2000, incorporando las ultimas revisiones; se eliminaron los requerimientos demasiado
rigidos de documentaciéon y se incluyeron en forma explicita conceptos como la mejora

continua y el monitoreo y seguimiento de la satisfaccién del cliente.

La ISO como organizacion no otorga directamente la certificacién, sino que lo hacen
organismos de acreditacion certificados. El proceso de certificacion se lleva a cabo mediante

un proceso auditorio, llevadas a cabo por auditores externos e internos a la compafia en
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cuestion; los procesos de auditorias estan normados asimismo por la ISO 19011. La empresa
se debe preparar para su certificacion, asegurando de que todos sus procesos se ajusten a los
requerimientos de la norma. Una vez obtenida la certificacion, esta debe ser renovada a

intervalos regulares, lo que es determinado por el organismo certificador.

Con las normas ISO 9000 facilitan el intercambio internacional de bienes, es en muchos
mercados un requerimiento para negociar; de ahi el interés de los exportadores por ajustarse a
la norma. Para determinar la necesidad de su aplicacion, se debe analizar caso a caso, con el
asesoramiento de algun experto.

3.4 NORMA ISO 9001:2015

ISO (Organizacion Internacional De Normalizacion) es una federacion mundial de organismos

nacionales de la normalizacién (organismos miembros de la ISO).

La nueva ISO 9001 2015 trae cambios muy importantes, aunque el mas destacado es la
incorporaciéon de la gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas de
Gestion de la Calidad. Aunque es una técnica normalmente aplicada en las organizaciones

hasta ahora no estaba alineada con el SGC.

La norma ISO 9001 versién 2015 ya puede ser implantada en una organizacion, aunque existe
un periodo de transicion de 3 afios especialmente relevante para aquellas que tengan un
certificado vigente bajo ISO 9001:2008.

El objetivo que persigue la norma ISO 9001 version 2015 es facilitar que una organizacion
pueda satisfacer a todos sus clientes con eficacia. Se puede argumentar que todos los
componentes de las diferentes clausulas contribuyen a proporcionar a sus clientes con una

experiencia consistente y gratificante de sus productos o servicios. La empresa debe realizar
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un seguimiento de las percepciones de los clientes a que han visto cumplidas sus necesidades
y expectativas.

Esto, por lo general es un cambio en la terminologia, pero debemos considerar lo que esto
significa. Para que su Sistema de Gestion de Calidad se lleve a cabo de una forma eficiente,
debera tener pruebas en torno al cual se puede basar su proceso de toma de decisiones y
mejoras. La medicion y el monitoreo son procesos fundamentales para reunir diferentes
pruebas, por lo que se separan en la norma ISO 9001 version 2015. Es evidente que para que
el SGC sea eficaz, también debe ser capaz de planificar, revisar y tomar decisiones sobre los

procesos de medicién, monitoreo y los recursos necesarios para asegurar el éxito.

La norma ISO 9001 versién 2015 nos indica que las organizaciones debe utilizar la informacién
como prueba de aptitud para la utilizacion de los recursos de seguimiento y medicién, ademas
debe prestar atencién a esto siendo mas restrictivo que los resultados de las actividades de
seguimiento y medicién. La clausula 8 de la norma 1SO 9001 2008 tiene que ver con este
asunto, aunque solo nos dice que el seguimiento y medicién se utiliza y se deben determinar
los métodos. Dentro de la seccion 9 de la norma ISO 9001 versién 2015, apoya la aspiracion a
la mejora continua, aunque debemos tener claro que la norma nos obliga a hacer varias cosas

con eficacia:

Planificar los recursos para asegurar que nuestra medicibn y monitoreo de procesos

son adecuados y eficientes.
Utilizar pruebas sobre la base del proceso de arriba para tomar decisiones.

Facilitar la mejora continua mediante nuestro Sistema de Gestién de Calidad basandolo en

la evidencia tangible y racional del resultado obtenido tras la realizacion del proceso.

Es posible que los procesos de seguimiento y medicion sean la clave para dos de los principios
mas importantes que se deben tener en cuenta en cualquier Sistema de Gestion de la
Calidad: satisfacer al cliente y realizar la mejora continua. Ademas los nuevos procesos de

seguimiento y medicion deben estar en nuestra mente.

La satisfaccion del cliente
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Establecer un Sistema de Gestion de la Calidad eficiente, pasa por establecer los procesos que
aseguren que se cumplen las expectativas del cliente. Podemos utilizar un ejemplo de una
empresa que es la fabricacion de un lote de procesos, ademas de ilustrar la nueva definicion de

la supervisiéon y la medicién por separado que cabe en:

El equipo del SGC fabrica las especificaciones acordadas y documentadas del cliente. La
organizacién debe suministrar los recursos necesarios y organizar la medicién inicialmente
para asegurarse que los productos especificados se encuentran disponibles. Una vez tenemos
los recursos y el proceso necesario para asegurar que la salida se mantiene constante
mediante el seguimiento continuo para proteger nuestro rendimiento y la reputacién de la

empresa frente al cliente.

El equipo se encuentra listo para pasar la prueba final, antes de realizar el envio al cliente. La
empresa debe estar segura de que puede emplear suficientes recursos y disefiar procesos
para asegurar el rendimiento y que las caracteristicas coinciden con el rendimiento esperado

de las especificaciones definidas por el cliente.

Existe un elemento para la realizacion de las dos acciones a la misma vez, a pesar de que la
norma ISO 9001 versiéon 2015 lo separe claramente. Lo que debemos tener claro es que la
dotacién de recursos debe ser la apropiada para poder realizar una implementacién y
recopilacién de informacién eficiente en los procesos de medicién y seguimiento, que son
criticos para la integridad del producto de la empresa y el cumplimento de las expectativas de

nuestros clientes.

3.5 concepto de calidad

La calidad a experimentado un gran cambio hasta llegar a conocer hoy en dia como calidad

total, también denominada como excelencia.
En el contexto de las organizaciones industriales y al principio de este siglo XXI el concepto es:

El grado en que un producto cumplia con las especificaciones técnicas que se habian

establecido cuando fue disefado.
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La calidad mediante el estudio de las diferentes facetas por las cuales ha pasado el concepto
de calidad a lo largo de la historia. 1. Aptitud segun estandares. 2. aptitud de uso, 3. Aptitud de
costes, 4. Aptitud para necesidades latentes, 5. Aptitud hacia la cultura corporativa. Y 6.

Aptitud con el entorno social y global.

La NORMA UNE 66- 001 la define asi: la adecuacion del uso de un producto o, mas
detalladamente, el conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicid que le

confieren su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas como implicitas.

En toda la dimensién de la organizacion se define asi: todas las formas en las cuales la
organizacion satisface las necesidades Yy expectativas de sus clientes, sus empleados, las

entidades implicadas financieramente y toda la sociedad en general.

Incluye principios tales como:
- Calidad es la satisfaccion de las necesidades de los clientes, con el minimo coste.

- Calidad tiene que ver también con los empleados, proveedores y con el entorno en gue se

mueve la empresa.

- Calidad es hacer bien el trabajo, sin fallos, desde el principio, desde el disefio hasta el servicio
post-venta, pasando por todo el resto de etapas del proceso de creacién de valor, tales como:

la produccion, la comercializacion y la administracion.

3.6 Calidad total

La calidad total es una estrategia global de gestion de toda la organizacion.

La calidad total o excelencia: es una estrategia de gestion cuyo objetivo es que la organizacion
satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativa de los clientes,

empleados, de los accionistas y de la sociedad en general.
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QMP 1 - Enfoque al cliente

El objetivo principal de la gestion de calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas del cliente.

El éxito sostenido se logra cuando una organizacién atrae y retiene la confianza de los clientes
y otras partes interesadas sobre los cuales depende. Cada aspecto de la interaccion con el
cliente proporciona una oportunidad para crear mas valor para el cliente. Comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes y otras partes interesadas contribuye al éxito

sostenido de una organizacién

QMP 2 - Liderazgo

Los lideres, en todos los niveles deben establecer propdésitos y direccion Unicos, asi como crear
las condiciones para que el personal pueda alcanzar los objetivos de calidad de la
organizacion. Esto permite a una organizacién alinear sus estrategias, las politicas, los

procesos y los recursos para lograr sus objetivos

QMP 3 - Participacion del personal

Es esencial para la organizacién que todas las personas sean competentes, tengan el poder y
estén comprometidos en la entrega de valor, lo cual. Esto mejora la capacidad de la

organizacion para crear valor.

Para administrar una organizacion eficaz y eficiente, es importante hacer participar a todas las
personas en todos los niveles y respetarlos como individuos. El reconocimiento, el
empoderamiento y la mejora de las habilidades y conocimientos, facilita la participacion de las

personas en la consecucion de los objetivos de la organizacion.
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QMP 4 - Enfoque basado en procesos

Resultados consistentes y predecibles se logran con una mayor eficacia y eficiencia, cuando
las actividades son entendidas y gestionadas como procesos interrelacionados que funcionan

como un sistema coherente.

El Sistema de Gestion de Calidad se compone de procesos interrelacionados. La comprension
de como los resultados son producidos a través de este sistema, incluyendo todos sus
procesos, recursos, controles e interacciones, permite a la organizacion optimizar su

desempenio.
QMP 5 - Mejora
Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.

La mejora es esencial para que una organizacibn mantenga los niveles de desempefio,

reaccionar a los cambios de las condiciones internas y externas y crear nuevas oportunidades.

QMP 6 - Toma de decisiones basada en evidencia

Las decisiones basadas en el analisis y evaluacién de datos e informaciéon son mas propensas

a lograr los resultados deseados.

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo y siempre implica cierto grado de
incertidumbre. A menudo implica multiples tipos y fuentes de entrada de informacién, asi como
su interpretacion, que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones causa-efecto
y las posibles consecuencias no deseadas. Los hechos, las pruebas y el andlisis de datos

conducen a una mayor objetividad y confianza en las decisiones tomadas.
QMP 7 - Gestién de las relaciones

Para el éxito sostenido, las organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes

interesadas, tales como los proveedores.
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Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacion. El éxito sostenido es
mas probable de alcanzar cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus partes
interesadas con el fin de optimizar el impacto de las mismas en el desempefio de la

organizacion.

3.7 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad es el conjunto de actividades planificadas y sistematicas
aplicadas en un Sistema de Calidad para que los requisitos de calidad de un producto o

servicio sean satisfechos. ...

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para plantear,
organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccion con el objetivo de dar al
cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea lo que

debe ser.

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de aseguramiento
de la calidad. La introduccién y adopcion de programas de aseguramiento de la calidad en

servicios, ha quedado a la zaga de la manufactura, quiza tanto como una década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto que su servicio
es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia. Sé6lo en Ultimas fechas se han

dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio como arma competitiva.
Aseguramiento de la calidad en manufactura

Garantizar la calidad de manufactura esta en el corazén del proceso de la administracion de la
calidad. Es en este punto, donde se produce un bien o servicio, donde se “interconstruye” o

incorpora la calidad.
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3.8 Normalizacion y certificacion

Los organismos de certificacion, son personas morales que tienen por objeto realizar tareas de
certificacion, esto es, evaluar que un producto, proceso, sistema 0 servicio se ajuste a las
normas, lineamientos o reconocimientos de organismos dedicados a la normalizacién nacional
0 internacional. Son instituciones de tercera parte en cuya estructura técnica funcional
participan los sectores: productor, distribuidor, comercializador, prestador de servicios,

consumidor, colegio de profesionales, instituciones de educacién superior y cientificas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) define las normas como:

Acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas y otros criterios precisos
para su uso consecuente como reglas, directrices o definiciones, con el objetivo de asegurar

que los materiales, productos, procesos y servicios.

Las normas de productos son especificaciones y criterios aplicables a caracteristicas de los
productos. Las normas de elaboracion son criterios relativos a la manera en que éstos deben
ser fabricados. Las normas agricolas sociales y ambientales son esencialmente de elaboracion

ya que pueden influir o no en las caracteristicas del producto final.

La certificacion es una verificacion realizada por terceros. Terceros son partes que no tienen
interés directo en la relacibn econémica con el proveedor o el comprador. Cuando la
verificacién es hecha por la primera parte, ésta es un control interno, mientras que cuando el
comprador verifica si el proveedor cumple con un estandar, ello constituye la verificacion de la

segunda parte.

La certificacion y la acreditacion llevan un costo. La puesta en practica de normas requiere una
inversion, a pesar de que algunas veces también resulta en una reduccion a largo plazo de los
costos de produccién. Los posibles efectos de la aplicacion de normas y de la certificacion,

sobre los costos de produccion, los ingresos y la economia agricola.
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3.9 Calidad en los servicios

Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o
alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con
la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la palabra
nos indica que proviene del latin “Servitium” haciendo referencia a la accion ejercida por el
verbo “Servir®. Los servicios prestados es una comunidad cualquiera estan determinados en
clases, a su vez estas clases estan establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional

que lo ofrece o imparte. Existen servicios publicos y servicios especializados.
Los elementos de prestacion de un servicio son los siguientes:

1. Las personas. Realizan total o parcialmente el proceso de prestacion del servicio. Por
ejemplo, en un banco, no sélo las personas que atienden directamente al publico, sino todas
aquellas que, aunque no tengan contacto directo con él, realizan trabajos para proporcionarle el

servicio adecuado.

2. Los medios. Equipos que dan apoyo a la prestacion del servicio. En el ejemplo del banco,
estos medios son el equipo informatico, el material de la sucursal, las cajas de seguridad, o los

cajeros automaticos.

Calidad de los servicios, término que define la norma 1SO 9000 como el aseguramiento de un
resultado satisfactorio procedente de una actividad, en la interfaz entre el proveedor y el

cliente, siendo el servicio generalmente intangible.

a) Una actividad realizada sobre un producto tangible, suministrado por el cliente o intangible

(reparacion de automévil o contratacion de una linea telefénica).

b) Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (la

preparacion de un contrato de alquiler)
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c) La entrega de un producto intangible ( la entrega de informacion sobre un estudio de
mercado).

La creacién de una ambientacion para el cliente (hoteles, restaurantes, casas rurales...).

Las propias caracteristicas de los servicios determinan la complejidad en la medicién de los

mismos:

Intangibilidad: el servicio no es un objeto, se puede considerar un beneficio que compra el

cliente.

Heterogeneidad: el resultado del servicio depende del propio proceso de prestacion y es

funcion de la percepcion que sobre el mismo tenga el cliente.

Inseparabilidad: es decir la produccion y el consumo ocurren simultaneamente, el usuario se

ve inmiscuido en el mismo.

3.10 ¢ Por qué son importantes los estandares de calidad?

¢, Qué son los estandares? Los estandares son acuerdos que estructuran cualquier actividad o
industria. Son reglas o guias que todos aplican. Asimismo, constituyen una forma de medir,

describir o clasificar productos o servicios.

La incidencia de la tecnologia es cada vez mayor y mas estratégica para el desarrollo de los
negocios. Hoy las empresas deben apoyarse en herramientas que les permitan optimizar sus

procesos e incrementar su eficacia y eficiencia.

Los sistemas se vuelven méas confiables pero también més complejos, y su ritmo de evolucion
es tan acelerado que exige reacciones rapidas y alta capacidad de adaptacion al cambio por
parte de los lideres. En este contexto, los estandares internacionales de calidad ofrecen un

marco de referencia serio y confiable para guiar las decisiones.
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3.11 Maestros de la calidad

EDWARD DEMING (1922)
Uno de sus aportes fundamentales es el de la Mejora Continua.

La filosofia Deming se basa en los catorce principios gerenciales, que constituyen el pilar para

el desarrollo de la calidad.

1. Ser constantes en el propésito de mejorar el producto y el servicio con la finalidad de ser

mAas competitivos, mantener la empresa y crear puestos de trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia para afrontar el desafio de una nueva economia y liderar el

cambio.
3. Eliminar la dependencia en la inspeccion para conseguir calidad.

4. Acabar con la practica de comprar en base solamente al precio. Minimizar el coste total en el
largo plazo y reducir a un proveedor por elemento estableciendo una relacién de lealtad y

confianza.
5. Mejorar constantemente y siempre el sistema. Esto mejorara la calidad y reducira los costes.
6. Instituir el entrenamiento de habilidades

7. Adoptar e instituir el liderazgo para la direccion de personas, reconociendo sus diferencias,
habilidades, capacidades y aspiraciones. El propésito del liderazgo es ayudar al equipo a

mejorar su trabajo.
8. Eliminar el miedo, de forma que todos puedan trabajar con eficacia.

9. Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una cooperacion win-win. Las
personas de todos los departamentos deben trabajar como un equipo y compartir informacion

para anticipar problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio.
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10. Eliminar los esléganes y exhortaciones a la calidad. Esto solo puede dafiar las relaciones
ya que la mayoria de las causas de baja calidad son del sistema y los empleados poco pueden
hacer.

11. Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccibn por objetivos. Sustituyen el

liderazgo.

12. Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su trabajo. Esto es
eliminar la revision anual de méritos o cualquier tipo de clasificacion que solo creara

competitividad y conflicto.
13. Instituir un vigoroso programa de educacién y automejora.
14. Poner a todo el mundo a conseguir la transformacion ya que ésta es el trabajo de todos.

BASES DE LA FILOSOFIA DE DEMING

Descubrir mejoras: Productos / Servicios.

¢ Reducir incertidumbre y variabilidad en los procesos.
e Para poder evitar variaciones propone un CICLO.

e A mayor CALIDAD mayor PRODUCTIVIDAD.

¢ La administracion es la responsable de la mejora de la CALIDAD

Philip Crosby (1926)

SU FILOSOFIA

Cero defectos, se enfoca a elevar las expectativas de la administracion y motivar concientizar
a los trabajadores por la calidad. Las empresas despilfarran recursos realizando

incorrectamente procesos y repitiéndolos.
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Para conseguir trabajar sin defectos es preciso:

¢ Una decision fuerte de implantacion.

e Cambio de cultura o del entorno de trabajo.

e Actitud de apoyo de la direccion.

La calidad lo resume en cuatro principios absolutos:

e Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

o El sistema de calidad es la prevencion.

e El estandar de desempefio es cero defectos.

e La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

Crosby propuso catorce pasos basados en cuatro principios absolutos que son:

Compromiso de la gerencia
Equipo de mejora de la calidad
Medicion de la calidad

Costo de la evaluacion de la calidad

1.

2

3

4

5. Concientizacion de la calidad

6 Acciones correctivas

7 Establecer un comité especifico ad hoc para el programa de cero defectos
8 Capacitacion a los supervisores
9 Dia de cero defectos

10. Fijar metas

11. Estableciendo de la causa de errores

12. Reconocimiento
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13. Consejos de calidad
14. Hacerlo todo de nuevo

15.

Joseph Moses Juran (1904)

SU FILOSOFIA

Los administradores superiores deben involucrarse para dirigir el sistema de calidad. Los

objetivos de la calidad deben ser parte del plan de negocio.
TRILOGIA DE LA CALIDAD

Unos de los aportes clave es lo que se conoce como la trilogia de la calidad, que es un
esquema de administracion funcional cruzada, que se compone de tres procesos

administrativos: Planear, controlar y mejorar.

Los tres procesos universales de la gestion para la calidad

Son la planificacién de la calidad, el control de la calidad, y la mejora de la calidad, que vemos

representado en este esquema:
Kaouru Ishikawa (1915)

Desempefi6 un papel relevante en el movimiento por la calidad en Jap6n debido a sus
actividades de promocion, y su aporte en ideas innovadoras para la calidad. Se le reconoce
como uno de los creadores de los circulos de calidad en Japon (grupos de personas de una
misma é&rea de trabajo que se dedican a generar mejoras). El diagrama de causa y
efecto también se denomina diagrama de Ishikawa, debido a que fue él quien lo empez6 a

usar de forma sistematica.
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PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD

* La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

+ Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (variabilidad) son falsos.

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

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

* Elimine la causa raiz y no los sintomas.

* El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las divisiones.
* No confunda los medios con los objetivos.

* Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades a largo plazo.

» La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

* La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les presenten los
hechos.

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

analisis.

3.12 Que es un diagnostico de acuerdo a la norma ISO 9001:2015

ISO 9001 2015. Se trata de una metodologia de Diagndstico, Priorizacién, Planificacion y
Reevaluacion. Existen dos versiones de este instrumento: Ambito directivo: permite una
proximidad inicial y de alto nivel en cuanto a las necesidades. Se focaliza en los aspectos de
diagnéstico y priorizacion utilizandose para realizar la toma de decisiones desde el punto de
vista de la gerencia respecto a la transicién entre normas. Caracter detallado: se encuentra
muy orientado a ayudar a los responsables y lideres de calidad durante todo el proceso de
adaptacion o de implementacion de la nueva ISO 9001 2015. Se tendra que hacer frente al
diagnostico de forma detallada, es decir, requisito a requisito por lo que las prioridades se
detectaran con un enorme nivel de detalle. Se acompafia de un plan de accién y una
reevaluacion que puede destinarse a predecir el impacto de las acciones que se tienen que
implementar o estimar el grado de cumplimiento y madurez cuando se ha ejecutado el plan de

accion.
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3.13 ¢ Por qué es conveniente realizar la fase de diagndstico?

El diagndstico de la calidad es un primer paso obligado para poder iniciar un proceso de
calidad total. Se trata de la realizacion de un relevamiento, estimacion de recursos y balance,
para evidenciar las fortalezas y debilidades de la organizaciébn en aspectos econémicos,
técnicos y sociales. Para poder definir sobre una base realista la politica de calidad que luego
se pondra en practica. En un concepto mas ajustado, se trata de un examen metédico de las
practicas y medios puestos en accién con la finalidad de identificar y priorizar oportunidades de

mejora de la calidad y de disminucién de los costos de la no - calidad.

Un diagndstico de la calidad habitualmente incluye cuatro aspectos o etapas:
* El pre - diagnéstico.
« El andlisis de los medios puestos en accion.

+ La evaluacion de los costos de no — calidad
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3.14 ¢La presentaciéon del informe como se realiza la fase de

diagndéstico?

Entradas actividades Salidas

e La alta direccion y

demas servidores . .
Planificar la realizacion del

de la organizacion.

diagnostico
¢ Normatividad legal
aplicable a la
entidad.
e SO 9001:2015
e Infraestructura Ejecutar el diagnostico
fisica. o
o Realizacion de plan para
e Servicios de L
la normalizacién de fallas
apoyo( :
. encontradas en el sistema
comunicaciones 'y Validar el informe del - .
administrativo
transporte) diagnostico
e Documentacién

existente.
e [Estructura

administrativa.

Figura 20 Fase del diagnostico

Fase de diagnéstico, presenta las entradas y salidas a desarrollar en fase del proyecto ver e la
(figura 21).
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3.15 Herramientas de calidad

Diagrama de causa y efecto

¢ Qué es?

Un diagrama de Causa y Efecto es la representacién de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el
Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado Diagrama Ishikawa o
Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es una
herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de
recoleccion de datos.

¢,Cuando se utiliza?

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un problema
especifico. La naturaleza grafica del Diagrama permite que los grupos organicen grandes
cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas.
Finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las causas principales.
El Diagrama de Causa y Efecto se debe utilizar cuando se pueda contestar “si” a una o a las
dos preguntas siguientes:
1. ¢Es necesario identificar las causas principales de un  problema?

2. ¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?

Andlisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier situacion,
individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio en un momento

determinado del tiempo.

Es como si se tomara una “radiografia” de una situacién puntual de lo particular que se esté

estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son particulares de
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ese momento. Luego de analizarlas, se deberan tomar decisiones estratégicas para mejorar la

situacién actual en el futuro.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual
del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) permitiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas formulados.

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, se aconseja realizar sucesivos analisis de
forma periddica teniendo como referencia el primero, con el propésito de conocer si estamos
cumpliendo con los objetivos planteados en nuestra formulacidn estratégica. Esto es
aconsejable dado que las condiciones externas e internas son dinamicas y algunos factores

cambian con el paso del tiempo, mientras que otros sufren modificaciones minimas.

En términos del proceso de Marketing en particular, y de la administracion de empresas en
general, diremos que la matriz FODA es el nexo que nos permite pasar del analisis de los
ambientes interno y externo de la empresa hacia la formulacién y seleccién de estrategias a

seguir en el mercado.

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que
el objeto estudiado serd capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto,

(oportunidades y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.
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CAPITULO 4
DESARROLLO DEL PROYECTO DE ESTADIA

4.1 Solucién del problema

Teniendo la necesidad expuesta anteriormente se prosiguié dar a conocer a los directivos de la
organizacion los beneficios de contar con un sistema de gestion de calidad a través de una
conferencia presentando los siguientes puntos:

¢ QUE ES CALIDAD?

» Calidad es un grado en el que un

conjunto de caracteristicas
inherentes cumplen con los
requisitos

Figura 21 Diapositiva 1
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¢ QUE ES S.G.C.?

» es una serie de actividades coordinadas que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(Recursos, Procedimientos, Documentos,
Estructura organizacional y Estrategias) para
lograr la calidad delos productos o servicios que
se ofrecenal cliente.

Figura 22 Diapositiva 2

¢, QUE BENEFICIOS TIENE TRABAJAR
CON UN S.G.C.?

* Aumento de la productividad

+ Mejoramiento de la organizacion interna

* Incremento de la rentabilidad

» Orientacién hacia la mejora continua

* Mayor capacidad de respuestay flexibilidad
* Mejoramiento en la motivacién

» Mayor habilidad para crear valor

Figura 23 Diapositiva 3
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¢COMO IMPLEMENTAR UN S.GC. CON
LOS REQUISITOS 90017

+ Basicamente se deben seguir 6 pasos:

‘ + Informacidn: es necesario tener conocimiento de lanormalSO 9001 para

implementaria enla empresa.

« Planificacion: cada proyecto empieza con un buen plan. Compara su
sistema de gestion de calidad ( SGC) actual con los requisitos de lanorma
9001. haga un perfil de su plany compara un programa de implementacion.

« Desarrollo:lanormarequiere que se documente su SGC. Es necesario
desarrollarun manual de calidad asi como los procedimientos requeridos
parasusistema.

+ Capacitacion: todos los empleados deberan estar capacitados paratrabajar
y cumplirconla norma.

« Auditorias internas: es necesario demostrar que el sistema es eficaz
Debera comparar con lanormalSO 9001:2015 mediantes|as auditorias
internas.

« Auditorias de registro: debera contratara un auditor de registro que lleve la
auditoria externa, unaves realizada, el registro estara completo.

Figura 24 Diapositiva 4

¢CUALES SON LAS ETAPAS DE UNA

Evaluacion

IMPLEMENTACION?

u =

Figura 25 Diapositiva 5

Néstor Beltran Martinez
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¢POR QUE SE HACE LA
IMPLEMENTACION?

Mano de obra Carencia de
medios de trabajo
\

PropleTas e programacion
;MAW N\ Fala oe herramieta ce tranap
I ; Rotscion cel personal N\

Calidad en

el servicio

L""‘/," No esten cormroles . |
Degartamenty SHA 9 M Preenio /m L
f / No Excesho ce personal

aimizizoaiio

E/ e / .
/ / |
Personal maguinaria Métodos de
administrativo i trabajo

Figura 26 Diapositiva 6

¢QUE TIEMPO SE LLEVA IMPLEMENTAR
UN S.G.C?

« Eltiempo es variable dependiendo que tan organizada
sea la empresa en sus procesos o servicios y la forma

de documentarlos.

+ Laimplementacion puede tardar meses o afios
dependiendo el grado de la empresa si es grande,
mediana o chica.

Figura 27 Diapositiva 7
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¢que SIGNIFICA ISO?

» esla Organizacion Internacional para la
Estandarizacion, que regula una serie de normas para
fabricacion, comercio y comunicacioén, en todas las
ramas industriales.

¢Que es una certificacion?

» La certificacion es el procedimiento mediante el cual un
organismo da una garantia por escrito, de que un
producto, un proceso o un servicio esta conforme a los
requisitos especificados.

Figura 28 Diapositiva 8

¢ QUE ES LANORMA 1SO 9001:2015
( FACTORES QUE ABARCA LA NORMA)?

La norma IS0 22015 es un modelo de caracter mundial centrado en la
eficiencia del sistema de gestion de calidad para satisfacer los requisitos
del cliente.

Esta norma promueve la adopcidn de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficienciade un S.G.C. para
aumentar la satisfaccidn del cliente mediante los cumplimientos de sus
requisitos.
Factores que abarca:
+ Enfoque al cliente
Liderazgo
Participacion del personal
Enfogue basado en procesos
Enfogue de sistema para la gestion
*  Mejora continua
+ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Figura 29 Diapositiva 9

Néstor Beltran Martinez
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¢ QUE PROPONGO CON MI PROYECTO?

Observando algunas irregularidades de administracion de la compaiia y
analizando la necesidad de implantar un S.G.C se presento a la junta directiva la
siguiente propuesta:

* Realizar un diagnostico comparando los requisitos de la norma 1SO 9001:2008
con el sistema administrative actual de TITSA.

ipor que un diagnostico?

* En primer punto es por que es el primer paso para la implementacion de un
S5.G.Cy en segundo por que el tiempo de estancia de residencias es muy corto.
Y por otro lado es para saber donde se encuentra la empresa y hacia donde
orientar los esfuerzos y recursos.

* [Esta fase permite definir los puntos fuertes y débiles, de la empresa, asi' como
determinar las amenazas y oportunidades de accion para la realizacion del
proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad.

Figura 30 Diapositiva 10
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4.2 Evidencia de conferencia de calidad

Figura 31 Conferencia de calidad
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Figura 32 Lista de asistencia a la conferencia
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Dando seguimiento a la propuesta expuesta de realizar un diagnéstico para la implementacion
de un S.G.C. se realizaron actividades especificas para lograr el objetivo general tales como
platicas y capacitacion del personal.

Actividades tales como:

e Recorridos a la base para poder observar las actividades que se realiza la organizacion dia
a dia y las funciones que desempefia cada uno de sus departamentos y encargados de las
areas, de los vigilantes hasta los ayudantes de soldadores, asi como los de intendencia.

e Frecuentes rutinas a los procesos de logistica.

¢ Examinar la documentacién con la que cuenta la organizacion (politica, manual de
procedimientos, formatos de control, etc.)

e Investigar y recabar informacion (no documentada).

e LeerlanormalSO 9001:2015

e Elaboracion de la guia de diagndstico con base a la norma.

48
Néstor Beltran Martinez



UNIWVERSIDAD TECHOLGGICA

=amosencz — Diagnostico para la Implementacion de un Sistema De
Gestion de Calidad En La Cia. TITSA.

4.3 Evidencias de actividades realizadas

Figura 33 Recorridos rutinarios en la base

Se hacen recorridos en la base tinajas con el objetivo de buscar anomalias en el cual trabajar

como también encontrar puntos criticos y verificar sus métodos de trabajo

49
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I A
Figura 35 Capacitacion al personal de gruas
Capacitacion del personal en el cual se les da platicas y se realizan examenes para ver su
grado de conocimiento con el cual se sabra si estdn debidamente capacitados para realizar sus
labores.

50
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4.4 DIAGNOSTICO EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015

TITSA

REQUISITOS

FECHA: ENERO 2016

DIAGNOSTICO DEL SGC

ACTIVIDAD

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.4 Sistemas de
gestion de calidad

Yy SUS procesos

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo vy

compromiso

¢Se ha identificado los procesos
necesarios para el SGCy
determinado se secuencia e
interaccion?

¢ Se ha determinado los criterios y
métodos necesarios para
asegurar que todo sale bien?

¢Se dispone de recursos
suficientes tanto materiales, como
humanos y de informacién?

¢Se realiza el seguimiento la
medicion y el analisis de estos
procesos?

¢Se identifican y controlan los
procesos subcontratados

externamente?

La alta direcciéon comunica a la

SI NO EVIDENCIA/OBS ACCION
X
Manual de
X procedimientos
X

No hay documentacion  Realizar un formato de

X control

Contratos de Pemex

Continuas juntas de

organizacion la importancia de trabajo

satisfacer los requisitos de los clientes X

y los requisitos legales?

¢La alta direccion establece la politica X Difusion de cartel
de la calidad?

¢Asegura el establecimiento de X Rutinas diarias por
objetivos de la calidad? supervisores

Néstor Beltran Martinez
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5.3 Roles, ¢ Se encuentran definidos los cargos o X
responsabilidades  funciones de la organizacion en
y autoridades organigrama y fichas de puesto?
¢ Se encuentran documentadas las X
responsabilidades de cada puesto de
trabajo referidas S.G.C.?
¢ Se encuentran comunicadas las X
responsabilidades a cada uno de los
empleados?
¢Se encuentra documentada la X
asignacion de representante de la
direccién a algun cargo o puesto de la
organizacion?
¢,Dentro de las responsabilidades del X
puesto de trabajo de representante de
la direccion se incluye la de informar a
la alta direccién sobre el desempefio
del sistema y de las necesidades de
mejora?
¢Dentro de las responsabilidades del x
puesto de trabajo de representante de
la direccién se incluye la de asegurarse
de la promocion de la toma de
conciencia de los requisitos del cliente?
¢ Existen evidencias documentadas del
cumplimiento de las

responsabilidades?

6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 Acciones para ¢Se encuentran planificados los X
tratar riesgos y procesos del sistema de gestion de
oportunidades calidad?

Néstor Beltran Martinez

Organigrama de la

empresa

Manuales

Documentar
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6.2 Objetivos
de la calidad vy
planificacion para
lograrlos

6.3 Planificacion

de los cambios

.Se identifican, planifican y
documentan los recursos necesarios

para alcanzar los objetivos?

¢ Existen procedimiento documentado
para las acciones preventivas?

¢ Existen registros conforme a este
procedimiento?

¢ Existe andlisis de causa?

¢ Se verifica el cierre y la eficacia de las

acciones?

¢Los objetivos de la calidad estan de
acuerdo a las directrices de la politica?
¢ Los objetivos se han en funciones y
niveles adecuados que ofrezcan mejora
continua de la organizacion?

¢ Los objetivos son medibles y estan
asociados a un indicador?

¢ Los objetivos se encuentran
desarrollados en planes de actividades
para su cumplimiento?

¢ Se encuentran definidos los recursos,
las fechas previstas y las
responsabilidades para las actividades
del plan de objetivos?

¢Las actividades de los objetivos y el
seguimiento de los mismos se estan
realizando segun lo planificado?

;Se  encuentran  planificados  los
procesos del sistema de gestion de
calidad?

Néstor Beltran Martinez

x

No hay objetivos de la Elaborar objetivos

calidad

Elaborar objetivos

Elaborar objetivos

Elaborar objetivos

Elaborar objetivos

Elaborar objetivos

Documentar
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.Se identifican, planifican y X
documentan los recursos necesarios

para alcanzar los objetivos?

7 SOPORTE

7.1 Recursos ¢ Dispone la organizacion, en general, X
de los medios de adecuados
(maquinas, instalaciones, documentos,
etc.) para realizar y controlar su
actividad?

7.11 ¢Dispone la organizacion de los x

Generalidades recursos necesarios para mantener el
sistema de gestibn de calidad vy
aumentar la satisfaccion del cliente?

7.1.2 Personas ¢Existe evidencia documentada del X
cumplimiento de los requisitos de
competencia para cada empleado de la
organizacion?
¢Existe un plan de formacion de o de X
logro de competencias?

7.1.3 .Se encuentra identificada la x

Infraestructura infraestructura necesaria y existente
para la realizacion de los procesos?
¢Existen planes o rutihas de x
mantenimiento correctivo y preventivo
realizadas?
¢Existen planes o rutihas de x
mantenimiento preventivo para cada
uno de los equipos?
¢ Existen una metodologia definida para X
la realizacion de estas tareas de
mantenimiento?

7.1.4 Ambiente Si existen condiciones especificas de x

para la operacion trabajo, ¢ Se encuentran definidas tales

de los procesos condiciones?

Néstor Beltran Martinez
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7.1.5 Recursos
de seguimiento y

medicion

7.1.6
Conocimientos

organizativos

7.2 Competencia

7.3 Tomade

conciencia

7.4 Comunicacion

¢ Existen evidencias del mantenimiento
de estas condiciones especificas de

trabajo?

¢ Se encuentran identificados todos los
equipos de seguimiento y de medicion?
¢Existen  definidas unas rutinas
adecuadas de verificacion o calibracion
de los mismos?

¢ Existen registros de las verificaciones
o calibraciones realizadas?

¢Los equipos se encuentran
debidamente identificados con su
estado de verificacion o calibracion?

¢ Se encuentra definida la competencia
necesaria para cada puesto de trabajo
teniendo en cuenta la educacion,
formacion, habilidades y experiencia
apropiadas?

¢ El personal es competente para la
realizacién de sus trabajos?

Existe un plan de formacion o de logro
de competencias?

¢ Existe una metodologia definida para
la evaluacion de la eficacia de las
acciones formativas emprendidas?
¢Existe evidencia documentada del
cumplimiento de los requisitos de
competencia para cada empleado de la
organizacion?

¢Existen  registros de plan de
formacion, competencia necesaria de
cada puesto, ficha de empleado y actos
certificados de formacién, o similares?
¢Se encuentra evidencia de procesos
de comunicacion e eficaces para el

correcto desempefio de los procesos?

Néstor Beltran Martinez
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7.5 Informacion

documentada

7.5.1
Generalidades

7.5.2 Creaciény

actualizacion

¢ Dispone la organizacion de medios de

comunicaciéon internos (tablon de
anuncios, reuniones etc.)?

¢ Son efectivos? Es decir ¢El personal
conoce los niveles de calidad
proporcionados por la organizacion
(informacion relativa a reclamaciones,
satisfaccion de clientes, etc.)?

¢Existe un documento de politica de

calidad?

¢ Existe un manual de calidad?

¢Existe un documento de objetivos de
calidad?

;,Se ha dado a conocer a todo el
personal la politica y objetivos de
calidad?
¢ Existen procedimientos
documentados exigidos por la norma y
necesarios para el desarrollo del

sistema?

¢Existe un procedimiento documentado
para el control de documentos

¢Existe una metodologia documentada
adecuada para la aprobacién de
documentos?

¢Los documentos revisados cumplen
con esta metodologia de revision y
actualizacion documentos?

¢Los documentos revisados cumplen

con esta metodologia de revision y

Néstor Beltran Martinez

X

Manuales, folletos vy

revistas

La aporta todo el
personal de la empresa

Elaborar manual
Establecer
objetivos

Solamente politica

Check-list. Formatos de
inspeccion. Manual de
SHA y Manual de
seguridad

Existe procedimiento Realizar formato

no hay metodologia Realizar
metodologia
Si hay actualizacion Realizar
metodologia
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7.5.3 Control de
la informacioén

documentada

actualizacién?

¢ Existe una metodologia documentada
adecuada para la identificacion de los
cambios de los documentos y el estado
de la version vigente?

¢Los documentos revisados cumplen
con esta metodologia de identificacion
de cambios y estado de revision?

¢Los documentos revisados cumplen
con esta metodologia de distribucion de
documentos?

¢Los  documentos son legibles e
identificables?

¢Se han identificados documentos de
origen externo 'y se controlan
adecuadamente?

¢Existe una metodologia adecuada
para evitar el uso de documentos
obsoletos?

¢;Los documentos obsoletos han sido
tratados segin la  metodologia
definida?

¢Los listados de documentos
existentes se encuentran
correctamente actualizados?

¢ Existe un procedimiento documentado

para el control de registros?

¢ Existe una metodologia para la
identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion y disposicion
de registros?

¢Los registros revisados cumplen con
esta metodologia?

¢El procedimiento  describe la
conservacion y proteccion de registros

en forma digital?

Néstor Beltran Martinez
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8 OPERACION

8.1
Planificacion y
control

operacional

8.2

Determinacién de
los requisitos para
los productos y
servicios

8.2.1
Comunicacién con

el cliente

8.2.2
Determinacion de
los requisitos
relativos a los
productos y

servicios

¢Se realizan copias de seguridad de

los registros informaticos?

.Se han definido los procesos vy
recursos que entraran en juego a la
hora de prestar los servicios?

¢ Se han previsto y se llevan a cabo los
controles necesarios para asegurar que
el servicio se presta segun lo
planeado?

Los controles realizados sobre el
servicio, ¢stienen en cuenta la
especificacion de este, como criterio de
aceptacion y, por tanto, de declaracion

de servicio conforme o no conforme?

¢Existe metodologia eficaz para la
comunicacion con el cliente?

.Se  registran los resultados de
satisfaccion del cliente y sus quejas?

¢Se encuentran documentados los
requisitos del cliente, incluyendo

condiciones de entrega y posteriores?

¢Se  han definido requisitos no
especificados por el cliente pero

propios del producto o servicio?

¢ Se han definido los requisitos legales
o reglamentarios del producto?
¢Existe una metodologia definida para

la determinacion de estos requisitos?

Néstor Beltran Martinez
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Se  cumple con los requisitos X

especificos de la metodologia?

8.2.3 Revision de
los requisitos

relacionados con

¢ Se encuentra descrita la metodologia,
momento y responsabilidades para la

revision de los requisitos del cliente?

los productos y

servicios ¢Se  cumple con los requisitos X
especificos de la metodologia?
¢ Existe evidencia de la revision de los X
requisitos?
¢Existe una metodologia definida para X
el tratamiento de modificaciones de
ofertas y contratos

8.3 Disefioy EXCLUSION

desarrollo de los

productos y

servicios

8.3.1 EXCLUSION

Generalidades

8.3.2 EXCLUSION

Planificacion del

disefioy

desarrollo

8.3.3 Elementos  EXCLUSION

de entrada para el

disefioy

desarrollo

8.3.4 Controles EXCLUSION

del disefio y

desarrollo

8.3.5 Elementos  EXCLUSION

de salida del
disefioy
desarrollo

Néstor Beltran Martinez
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8.3.6 Cambios del
disefio y
desarrollo

8.4 Control de los
productos y
servicios
suministrados

externamente

8.4.1
Generalidades

8.4.2 Tipo de
alcance y del
control de la

provisién externa

8.4.3 Informacion
paralos
proveedores

externos

8.5 Produccion y
prestacion del
servicio

8.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacion del

Gestion de Calidad En La Cia. TITSA.

EXCLUSION

¢ Se encuentran definidos por escrito
los productos y los requisitos
solicitados a los proveedores?

¢Existe una seleccion de proveedores
y se encuentran definidos los criterios

de seleccion?

¢ Existe una evaluacion de proveedores
y sus criterios de evaluacion?

¢Existen registros de las evidencias de
cumplimiento de los criterios de
seleccibn, evaluacion y reevaluacion?
¢Existe definida una metodologia
adecuada para inspeccion de los
productos comprados?

¢Estan definidas las responsabilidades
para la inspeccién de los productos
comprados?

¢ Existen registros de las inspecciones

conformes a la metodologia definida?

¢ Existe una metodologia adecuada
Para la realizacion de los pedidos de
compra?

¢Los pedidos de compra contienen
informacién sobre todos los requisitos
deseados?

¢Se cumple la metodologia definida

para los requisitos de compra?

¢Existe una metodologia adecuada
definida para la produccion o

prestacion del servicio?

Néstor Beltran Martinez
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servicio
¢ Existen registros cumplimentados X
conforme a lo definida en la
metodologia de produccién?
Si existen instrucciones de trabajo (Se X
encuentran disponibles en los puestos
de uso y estan actualizadas?
.Se  realizan las  inspecciones X
adecuadas durante el proceso de
produccion y prestacion del servicio?
¢Se utilizan los medios y los equipos X
adecuados?
¢El personal es competente para la x
realizacion de los trabajos?
8.5.2 ¢ Se encuentra identificado el producto = x
Identificacién y a lo largo de todo el proceso
trazabilidad productivo?
Si es necesaria la trazabilidad del x
producto, ¢ Se evidencia la misma?
8.5.3 Propiedad ¢Existe una metodologia adecuada x
perteneciente a definida para la comunicacién de los
los clientes o dafios ocurridos en los productos del
proveedores cliente?
externos ¢Existen registros de estas X
comunicaciones?
Si es de aplicacion, ¢se cumple la ley  x
de proteccion de datos con los datos de
los clientes?
8.5.4 ¢Existe definida una metodologia X
Preservacion adecuada para la preservacion del
producto?
¢ Se evidencia el correcto cumplimiento X

de esta metodologia?

Si fuese necesario, ¢Esta definido el X

Néstor Beltran Martinez
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8.5.5 Actividades
posteriores ala
entrega

8.5.6 Control de
los cambios

8.6  Liberacion
de los productos y

servicios

8.7 Control de los
elementos de
salida del proceso,

los productos

embalaje del producto?

¢ Se encuentran identificados todos los
equipos de seguimiento y de medicion?
¢JExisten  definidas unas rutinas
adecuadas de verificacién o calibracion
de los mismos?

¢ Existen registros cumplimentados
conforme a lo definida en la
metodologia de produccién?

Si existen instrucciones de trabajo ¢Se
encuentran disponibles en los puestos
de uso y estan actualizadas?

EXCLUCION

¢ Se encuentran definidas las pautas de
inspeccion final del producto?

¢ Existen registros de estas
Inspecciones finales?

¢ Existe un procedimiento documentado
para el control del producto no
conforme y el tratamiento de las no
conformidades?

¢Existen registros conformes a la
metodologia definida?

¢, Se toman acciones para la solucién
de las no conformidades?

¢El producto no conforme es
segregado o identificado para evitar su

uso?

9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1Seguimiento,
medicion, andlisis

y evaluacioén

¢Existen definidos procesos para
realizar el seguimiento, medicion,

andlisis y mejora?
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¢Existen registros conformes a la X

metodologia definida?

9.1.1 ¢Se esttn  empleando  técnicas X

Generalidades estadisticas?

9.1.2 Satisfaccion ¢Existe definida una metodologia X Auditorias
del cliente adecuada para el andlisis de la

Satisfaccion del cliente?
¢Existen registros conformes a la X
metodologia definida?
¢ Se emprenden acciones a partir del X
andlisis de satisfaccion?
9.1.3 Andlisisy ¢Existe evidencia del andlisis de datos X
evaluacién del sistema?
¢,Se emprenden acciones a partir de X

este analisis?

9.2 Auditoria ¢ Se encuentra definida la frecuenciay X
interna planificacion de las auditorias?
¢La auditoria interna comprende todos X

los procesos del sistema de gestion de

la calidad y la norma 1ISO 9001?

sSon  objetivos e imparciales los X
auditores internos?

¢ Se encuentran definidos y se cumplen X
los requisitos que deben cumplir los
auditores internos para la realizacion

de las auditorias internas?

¢ Existe un procedimiento documentado X

para las auditorias internas?

¢Existen registros de las auditorias X
internas?
¢El responsable de é&rea toma las X

decisiones sobre las correcciones a
realizar después de la auditoria?
9.3 Revision porla ¢El informe de revision contiene los X

direccion resultados de las auditorias internas?
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10 MEJORA
10.1

Generalidades

10.2 No

conformidad y

JEl informe de revision contiene el
andlisis de indicadores de desempefio
de cada uno de los procesos?

JEl informe de revision contiene los
resultados de satisfaccion del cliente y
sus reclamaciones?

JEl informe de revision contiene el
analisis de las acciones Resultantes de

revisiones anteriores?

¢El informe de revision contiene la
necesidad de cambios que afecten al
sistema de gestion de la calidad?

JEl informe de revision contiene las
recomendaciones para la mejora?

¢El informe de revision contiene las
decisiones y acciones relacionadas con
la mejora de la eficacia del sistema de
gestién de la calidad?

¢El informe de revision contiene las
decisiones y acciones relacionadas con
la mejora del producto?

¢(El informe de revision define los
recursos necesarios para el desarrollo

de estas acciones?

¢Existe  evidencia de  acciones

emprendidas para la mejora continua?

¢ Existe un procedimiento documentado

para el control del producto no

Néstor Beltran Martinez
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accion correctiva

10.3 Mejora

continua

conforme y el tratamiento de las no
conformidades?

¢Existen registros conformes a la
metodologia definida?

¢Se toman acciones para la solucion
de las no conformidades?

¢El producto no conforme es regresado
o identificado para evitar su uso?
¢Existe procedimiento documentado
para las acciones correctivas?

¢ Existen registros conformes a este
procedimiento?

¢ Existe andlisis de causas?

¢ Se verifica el cierre y la eficacia de las
acciones?

¢Existe  evidencia de  acciones

emprendidas para la mejora continua?

No documento

Politica de calidad, Curso del personal
objetivos de la empresa

manuales

NOTA: EL DIAGNOSTICO SE REALIZO CON BASE A LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015
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4.5 Analisis FODA

4.5.1 Planeacion estratégica

Esta planeacion se realiza para trabajar en las irregularidades identificadas a través del

diagndstico, apoyandonos mediante una herramienta de trabajo como lo es el analisis FODA.

Mediante este analisis se pretende encontrar estrategias a desarrollar para la organizacién a

partir de los resultados obtenidos por el diagnéstico.

FORTALEZAS

ANALISIS FODA

OPORTUNIDADES

1.-Contar con un sistema administrativo | 1.- Brindar un mejor servicio.

de SHA.

2.- Tiene procedimientos documentados.

3.- Tener cubiertos casi el 70% de los

requisitos delanorma.

4.- Contar con permiso, certificados y

politicas.

5.- Tener una filosofia de calidad y

mejora continua.

AMENAZAS

1.- Compromiso del personal.
2.- Responsabilidad.

3.- Capacitacion.

4.- Formulacion académica.

Figura 36 Andlisis FODA

Néstor Beltran Martinez

2.- Mejorar su administracion
procesos.

3.- Probabilidad de certificarse.

4.- Crecimiento de la empresa,

5.- Expandir sus servicios.

DEBILIDADES

1.- Falta de metodologias.
2.- Control de documentos.
3.- Objetivos de calidad.

4 .- No contar con manual de calidad.
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4.5.2 Programa de accion para erradicar las amenazas y debilidades.

1.- Compromiso del
personal.

2.- Responsabilidad.

Realizar curso/ taller sobre trabajo en
equipo. (Desglosar importancia particular
de los individuos).

Recursos Humanos.
Gerencia General.

3.- Capacitacion.

Estimular a los jefes de departamento
para realizar programas de capacitacion y
darle continuidad,

Recursos humanos.
Jefes de departamento.
Gerencia General.

4.- Formacion académica.

Proponer la contratacion del personal de
nuevo ingreso en base a competencia
laboral.

Recursos humanos.
Gerencia General.
Jefes de departamento.

1.- Falta de metodologias.

Realizar manuales de operacion,
distribucién y seguimiento del mismo.

Gerencia General.
Jefes de departamento.

2.- Control de documentos.

Administracién de archivos.

Gerencia General.
Jefes de departamento.

3.- Objetivos de calidad.

Determinar objetivos de calidad,
posteriormente llevar a cabo una
correcta institucionalizacién.

Gerencia General.

4.- No contar con manual de
calidad.

Realizar manual de calidad,
distribucién y seguimiento del mismo.

Gerencia General.

Figura 37 programa de accion para erradicar amenazas y debilidades
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4.5.3 Estrategia para desarrollo del SGC a partir de amenazas y

debilidades de nuestro analisis FODA.

1.- Crear un grupo de calidad de 4 personas,
que se encargue de realizar objetivos de
calidad, manual de calidad y documentar
metodologias faltantes en el sistema
administrativo.

2.- Elaborar primeramente objetivos de
calidad por el grupo de calidad.

3.- Establecer metodologias a través de

archivo o documento.

4.- Elaborar el manual de calidad.

5.- Crear un equipo de auditores internos de
3 personas, que verifiquen que se estén
cumpliendo con lo que marca la norma ISO
9001:20015.

6.- Elaborar formatos de auditorias.

7.- Auditar todos los procesos de la
compafiia cada 2 meses paratener un mejor
resultado.

8.- Realizar juntas continuas entre el equipo
auditor y el grupo de calidad para analizar y
comentar avances logrados.

9.- Capacitacion del personal
competencias.

mediante

4.3. Determinacién del alcance del sistema de
gestion de calidad.

7.5.2. Creacion y actualizacion.

8.2.3. Revision de los requisitos relacionados
con los productos y servicios.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos.

7.5.3 Control de la informacién documentada.
8.2.1 Comunicacion con el cliente.
8.4.3 Informacién para los
externos.

10.2 No conformidad y accién correctiva

proveedores

4.2.2. Manual de calidad.

4.4 Sistemas de gestion de calidad y sus
procesos.

9.2 Auditoria interna

9.2. Auditoria interna Apartado B.
8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados
con los productos y servicios

6.3 Planificacion de los cambios

7.2  Competencia

Figura 38 plan estratégico para el desarrollo del S.G.C
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Trasportes Internacionales Tamaulipecos S.A. de C.V

Nombre del proyecto:

Objetivo del proyecto:

No.

10

Actividad

Crear un grupo de calidad de 4 personas con supervisor
de calidad

Realizar objetivos de calidad

Realizar manual de calidad

Implementar metodologias para desarrollo del SGC

Crear un grupo de auditores internos

Realizar formato de auditoria interna

Auditorias internas de seguimiento del SGC

Retro alimentacion de la auditoria interna

Desarrollo de auditoria externa para lograr certificacion
en 1ISO-9001-2015

Retro alimentacion de la auditoria externa

SC= Supervisor de Calidad.
Al= Auditores Internos.
AE= Auditores Externos.
TP= Tiempo Programados.
TR= Tiempo Realizado.

“Sistemas de Gestion de Calidad; base Tinajas”.

Implementar el sistema de Gestion de Calidad en el Sistema administrativo de TITSA, con base en
Tinajas Veracruz.

Responsable Evidencia TP/TR Semanas
1/2|3|4|5|/6|7|8|9)|10 |11 |12
JD. Dictamen Interno de grupo de TP
trabajo
TR
JD, SC. Dictamen interno de Objetivos TP
obtenidos.
TR
SC. Manual de Calidad con copias TP
controladas.
TR
SC, JD, GG. Check- list del Manual de Calidad. | TP
TR
SC, JD. Dictamen Interno de grupo de TP
trabajo.
TR
SC,AL Formato de auditoria interna con TP
copias controladas.
TR
SC,AL Check- list de auditoria interna con | TP
firmas.
TR
SC,AL,JD, Documentacion de resultados TP
TR
AE Documentacion de resultados TP
TR
AE Dictamen de auditoria. TP

Figura 39 programa de actividades para erradicar amenazas y debilidades

Néstor Beltran Martinez
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES

5.1 Resultados

Resultados del diagnéstico realizado en base a la Norma.

Una vez realizado el diagndstico, es importante que la puntuacion de las respuestas refleje de
forma realista la situacién de la organizacion en relacion con los principios de gestién de la
calidad y los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Se calificaron 5 requisitos marcados y
exigidos por la norma ISO 9001:2015, los cuales se obtuvieron resultados cuantificables que

serdn demostrados visualmente a través de gréficas.

Cuantificando y evaluando los datos tenemos que:

REQUISITO 4

P,

 no cumplio & cumplio

Figura 40 Grafica de requisito 4

La figura 4 muestra que el Requisito 4 de la norma ISO 9001; 2015, que se refiere contexto de
la organizacion presenta irregularidades de un 20%, dentro de las irregularidades mas
relevantes se tiene, falta de formato de medicién y andlisis de procesos, no existe metodologia
para la ejecucion de un Sistema de Gestidon de Calidad (S.G.C).no hay control adecuado de

documentos y no existe un manual de calidad, etc.
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REQUISITO 5

H cumplio & no cumplio

Figura 41 Grafica de requisito 5
El resultado de la auditoria muestra que Requisito 5 de la norma ISO 9001:2015, que se refiere

al liderazgo ver (figura 42). Cumple en un 89% del requisito antes mencionado. Siendo el
principal problema la falta de enfoque al cliente y su satisfaccion con un 11%.

Néstor Beltran Martinez Pagina 74



lITCGV

e Diagndstico para la Implementacion de un Sistema De
Gestion de Calidad En La Cia. TITSA.

REQUISITO 6

Hcumplio B no cumplio

Figura 42 Grafica de requisito 6

La figura 43 muestra que el Requisito 6 de la norma ISO 9001; 2015, que se refiere al contexto

de la planeacion presenta irregularidades de un 73%, dentro de las mas relevantes se tiene

falta de documentacion adecuada y planificacion, cumpliendo satisfactoriamente con un 27%.

Néstor Beltran Martinez
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REQUISITO 7

E cumplio i no cumplio

Figura 43 Grafica de requisito 7

Requisito 7 de la norma 1SO 9001:2015, se refiere a soporte ver (figura 44). Que se refiere
contexto de la organizacion presenta irregularidades de un 28%, dentro de las irregularidades
mas relevantes se tiene, falta de revision de los requisitos relacionados con el producto, a la
validacion de procesos de prestacion de servicios y al control de los equipos de seguimiento y

medicidn, teniendo a si un 72% de satisfaccion.
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REQUISITO 8

Hcumplio Eno cumplio

Figura 44 Grafica de requisito 8

La figura 43 muestra que el Requisito 8 de la norma ISO 9001; 2015, que se refiere al contexto
de operacion presenta irregularidades de un 31% haciendo referencia a la falta de
metodologias para dar un buen trato al cliente y sus necesidades del mismo, cumpliendo

satisfactoriamente con un 31%.
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REQUISITO 9

Ecumple B nocumple

Figura 45 Grafica de requisito 9

Requisito 9 de la norma ISO 9001:2015, se refiere a evaluacion del desempefio ver (figura 46).
En el cual se encuentran irregularidades de un 25% en el cual de las més relevantes se tiene
analisis de evaluacion y falta de documentacion registrada de auditorias internas, y al control
de los equipos de seguimiento y medicion etc. teniendo un 75% de satisfaccion.
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REQUISITO 10

Hcumple Enocumple

Figura 46 Grafica de requisito 10

La figura 47 muestra que el requisito 10 de la norma ISO 9001:2015, que se refiere a la mejora
continua. Sé observa que cumple con un 60% del requisito, presentando irregularidades de
un 40% dentro los mas relevantes tenemos falta de enfoque al cliente y la falta de registros de

conformidad de los recursos que se adquieren y que se hacen con ellos.
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5.2 Conclusiones

Con la realizacién del diagnéstico en la empresa TITSA en base a la norma ISO 9001:2015 se
dio paso a la primera fase de implementacién de un Sistema de Gestidén de la Calidad y se

contribuyé para la segunda fase con la planeacién estratégica.

La realizacion del diagndstico fue de gran importancia porque con el identificamos que la
empresa Transportes Internacionales Tamaulipecos S.A de C.V., esta pasando por alto
algunos requisitos de la norma ISO 9001:2015que se consideran de importancia para
implementar un sistema de gestion de la calidad tales como, no contar con los objetivos de

calidad, falta de metodologias entre otra, etc.

Después de aplicada la metodologia y analizados los datos arrojados por la misma nos damos
cuenta que no existe un sistema de gestion de la calidad implementado, que en la entidad no
existe un manual de calidad, no se encuentran documentados todos los procedimientos, no se
han identificado todos los procesos para implementar un sistema de gestién de la calidad, no
se ha logrado un buen ambiente de trabajo, falta de objetivos de calidad y se desconoce en

toda la organizacion que es un sistema de gestion de la calidad.

A hora podemos decir y diagnosticar con los datos obtenidos en el diagnéstico que
aproximadamente en 3 meses se podra dar solucién a las fallas identificadas para asi poder

implementar las normas 9001:2015.

Se puede observar que al reunir todos los elementos necesarios para plantear y ejecutar el

proyecto se alcanza sin duda el éxito en los objetivos propuestos.
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5.3 Recomendaciones

1.- Gestionar de forma estratégica la calidad en la organizacion teniendo en cuenta el
enfoque de procesos marcados por la norma ISO 9001:2015.

2.- Proyectar estrategias de capacitacion en materia de calidad.

3.- Incluir en el sistema contable de la organizacién la evaluacién de los costos de
calidad (evaluacién, prevencion, fallos y aseguramiento externo).

4.- Realizar un andlisis de la satisfaccion del cliente.

5.- Proporcionar una ambiente de trabajo que eleve la motivacion de los trabajadores y
se les incluya en la toma de decisiones.

6.- Elaborar mas planes de mejora para erradicar progresivamente las diferencias

detectadas.
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5.5 Glosario

Calidad: es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para

satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas.

Control de la calidad: técnicas y actividades de caracter operativo utilizadas para cumplir los
requisitos para la calidad.

Aseguramiento de la calidad: conjunto de acciones planificadas y sistematicas implantadas
dentro del sistema de la calidad, para proporcionar la confianza adecuada de que una entidad
cumplira los requisitos para la calidad.

Sistema de la célida: es la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la calidad.

Gestion de la calidad: es el conjunto de actividades de la funcion general de la direccién que
determinan la politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades, y se implantan por
medios tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la

calidad y la mejora de la calidad dentro del marco del sistema de calidad.

Gestion de la calidad total (GCT O QTM): modo de gestion de una organizacién, centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y dirigida al éxito a largo plazo para
la satisfaccion del cliente y de las ventajas para todos los miembros de la organizacion y para

la sociedad.
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