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Justificacion

El presente proyecto nace ante la necesidad de contar con procesos de
capacitacion y asistencia técnica que permitan a las organizaciones lograr con
éxito sus procesos de migracion y transicion de los nuevos requisitos de la 1ISO
9001 en su version 2015 y lograr mantener sus certificados de calidad.
Joel Jeans es una compairiia de consultoria técnica en normas internacionales de
ISO 9001, 14001 y OHSAS 18001, que ofrece capacitacion técnica dentro de los
planes de asesoria, asi como desarrollo de trabajo en equipo con los duefios de
procesos que documentan sus planes, programas y objetivos que les permitan
clarificar actividades que aportan valor a la satisfaccion de sus clientes.

Debido a la alta complejidad en la transicion de los nuevos requisitos de la norma
ISO 9001 en su nueva version 2015, la mayoria de las organizaciones deciden
contratar los servicios de asesores externos que les conduzcan de manera
ordenada y clara como cumplir con los DEBES de la norma de forma satisfactoria.

Uno de los principales problemas que el propio comité 176 de I1SO Internacional ha
determinado, es la falta de compromiso y liderazgo en las organizaciones que han
adoptado esta norma y normalmente siguen delegando la responsabilidad del
sistema en la figura del representante de la direccidén, porque la misma norma
internacional faculta este rol dentro de los requisitos del sistema en la version
2008, sin embargo ahora uno de los principales cambios se enfoca en el liderazgo
y compromiso por cada uno de los duefios de los procesos del sistema de gestion
de calidad, lo cual recomienda que elaboren en conjunto con su equipo de trabajo
los procedimientos con los que han de fabricar el producto 6 prestar el servicio en
sus sistemas de gestion de calidad.

Por otro lado de acuerdo a las estadisticas de la CONACYT, el numero de
organizaciones en México que cuentan con un certificado de calidad, en 2014
crecio apenas en un 47.6 % lo que hace pensar que falta mucho por hacer para
mejorar la competitividad de nuestro pais.

Fuente: (INTEDYA Carlos Pérez Director de operaciones enero 2017).

ISO 9001 es la norma mas popular del mundo para la gestion de la calidad. Sin
embargo su adopcion es voluntaria por aquellas organizaciones que desean
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globalizar sus estandares de produccion, pero no resulta facil realizar un proceso
de implementacién y adecuacion de sus sistemas, para ello se requiere un equipo
que tenga amplia experiencia en procesos de gestion de calidad.

Es por esta razon que a través del presente proyecto se ha disefiado un plan de
trabajo estratégico basado en la experiencia de mas de 10 afios de trabajo en
sistemas de gestion de calidad y con conocimientos de mejores préacticas con
lecciones aprendidas de otras organizaciones, que hace posible impactar
significativamente el logro de la recertificacion de sus sistemas de gestion de
forma mas sencilla y puedan comprender y aplicar los nuevos requisitos de esta
norma internacional; sin embargo cabe mencionar que algunas organizaciones lo
pueden realizar sin ayuda, siempre y cuando cuenten con un equipo de trabajo
que adquiera y tenga las competencias necesarias para lograr la recertificacion.

En el presente proyecto se aclara y clarifica el rol y estrategias que la propia
organizacién ha establecido en sus planes para incrementar las posibilidades de
éxito en el proceso de migracion y recertificacion de su sistema de gestion de
calidad.

Alcance

El presente proyecto de residencias profesionales tiene el alcance de llevar a una
compafiia que comercializa servicios de television por cable e internet en
Aguascalientes

Limites

El presente proyecto de estadias puede concluir antes de que la empresa
seleccionada lleve a cabo su proceso de recertificacion ante un ente acreditado
autorizado por la Entidad de Acreditacion Mexicana (EMA).
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Introduccion general

Cuando se habla de calidad en el diario acontecer de las personas, se habla de
una necesidad real que permita que la sociedad se sienta satisfecha con la
funcionalidad y durabilidad de los productos y servicios que se utilizan todo el
tiempo. Sin embargo crear CALIDAD no es tan sencillo y va mas halla en algunas
ocasiones de las capacidades como seres humanos, es por tal motivo que muchas
organizaciones estan tan preocupadas en cdmo generar productos y servicios
desde su origen con las caracteristicas y cualidades que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes.

Es por eso que ISO Internacional a través del comité 176, ha realizado una
revisibn exhaustiva de la version 2008, determinando importantes cambios y
nuevos requisitos en la actual version 2015 que permitiran a futuro que las
organizaciones tengan un mejor desempefio empresarial.

El comité internacional ha establecido un comunicado oficial para aquellas
organizaciones que deseen mantener su certificado en esta nueva version que
realicen su proceso de transicion de la norma hacia la adecuacion de sus sistemas
antes del 14 de septiembre del 2018. Después de esta fecha todos los certificados
guedaran obsoletos y sin validez oficial por parte de las casas acreditadoras.

El presente proyecto tiene el firme propdésito de llevar el proceso de migracién con
éxito a una organizacion de servicios.

La empresa de television por cable e Internet se llama Gigacable Aguascalientes y
es la organizacién en la que se realizo el proceso de migracién de los nuevos
requisitos de la norma ISO 9001:2015 bajo un esquema estratégico durante los
meses de marzo, abril y mayo 2018.
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Capitulo 1 Generalidades de la empresa

Introduccion al capitulo

Joel Jeans es una empresa de manufactura textil de uniformes y consultoria
industrial, que se constituye en Julio del 2013 atendiendo las necesidades de
capacitacion, equipamiento de uniformes y equipo de proteccién personal de la
industria metal mecénica y automotriz.

Su fundador Sr. Joel Martinez Padilla cuenta con una amplia trayectoria en la
industria automotriz por mas de 28 afos, en los cuales ha desarrollado métodos
innovadores de aprendizaje en la capacitacion empresarial con muy buenos
resultados en organizaciones tanto de caracter industrial como de educacion
superior.

Por otro lado ha establecido disefios innovadores de equipo proteccion personal
en pantalones para dama y caballero, mandiles, pecheras, mangas y escafandras
de soldador en base mezclilla.

Por otro lado ante la creciente demanda de capacitacion empresarial en temas de
ISO 9001, 14001, OHSAS 18001 y desarrollo de supervisores en temas de
estandarizacion y trabajo en equipo bajo el modelo de mejores practicas de
NISSAN PRODUCTION WAY (Método Nissan para la fabricacion de vehiculos) y
formacion de auditores bajo la norma ISO 19011:2011. La empresa ha orientado
toda su capacidad en apoyar esta necesidad con muy buenos resultados
financieros.

Para el caso de Gigacable Aguascalientes, quien es uno de los principales clientes
de servicios en el rubro de capacitacion empresarial, a inicio de este afio
solicitaron el apoyo de asesoria para migrar el sistema para los meses de marzo y
abril de este afio. Por tal motivo enfocaremos el desarrollo del proyecto a cada una
de las secciones del manual de gestidon de Gigacable Aguascalientes.

1.1 Perfil de la empresa
Joel Jeans es una organizacion de manufactura y comercializacion de uniformes
de mezclilla y servicios profesionales de consultoria industrial.
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1.2 Antecedentes

Joel Jeans es una organizacibn que nace en Julio del 2013 atendiendo la
demanda de pantalon de moda y casual de mezclilla para dama y caballero en la
region de los altos de Jalisco y posteriormente a inicios del 2014 y durante los
siguientes 3 afios se estuvo suministrando uniforme de mezclilla a las empresas
metal mecéanica de Aguascalientes con buen nivel de penetracion ante la fuerte
competencia de otras empresas de Aguascalientes en el mismo rubro.

Sin embargo y debido a la amplia experiencia de su fundador en la industria
automotriz muchas empresas solicitaron servicios de asistencia técnica en la
mejora de sus procesos productivos y se agregd esta nueva faceta al negocio.
Hoy en dia se tienen ingresos de ambos giros de la empresa.

1.3 Caracterizacion de la empresa
La empresa se divide en 2 giros, por un lado la manufactura textl vy
comercializacion de pantalon de moda, y por otro lado los servicios de
capacitacién y asesoria en implementacion de sistemas de gestion ISO 14001 E
ISO 9001. Sin embargo la capacitacion empresarial también es un rubro que no
deja de generar ingresos, principalmente por el tema de transicion de la norma
9001 y 14001 a la nueva version.

Mision

Somos una empresa mexicana dedicada a ofrecer soluciones para el sector
industrial de autopartes y metal mecanica, suministrando uniformes industriales y
equipo de proteccion personal con la mejor calidad para la satisfacciéon de las
necesidades del cliente en el sector industrial contribuyendo al mejoramiento del
desempefio con asesoria técnica especializada en sistemas de calidad y
ambiental.

Visién

Ser una empresa lider en la manufactura textil de equipo de proteccion personal y
asesoria de sistemas de gestion de calidad, ambiental y seguridad, manteniendo
siempre el compromiso con la calidad en el producto como en el servicio,
ofreciendo actualizaciones en los productos para una mayor satisfaccion en el
cliente, poniendo a su alcance los maximos potenciales de nuestros productos y la
calidad en el asesoramiento técnico, previniendo gastos innecesarios en los
procesos productivos.
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Valores

En Joel Jeans inspira la satisfaccion de los clientes, por ello es que se ofrece un
servicio con la calidad, teniendo por nivel mas alto los valores que caracterizan a
la empresa en el mercado:

. Respeto

. Responsabilidad

. Honestidad

. Solidaridad

. Compromiso

. Trabajo en equipo
. Etica

. Integridad

Politica de calidad

En Joel Jeans se ejecutan acciones diarias con una elevada vocacién de servicio
a los clientes para el cumplimiento de la mision, practicando los principios y
valores que rigen a la organizacion, atendiendo el marco legal y siempre en un
proceso de mejora continua de los procesos.

1.4 Estructura Organizacional

1.5 Andlisis interno de la organizacion

Con el firme propésito de ubicar la posicion estratégica del negocio de
manufactura textil y servicios profesionales de consultoria Industrial se realizo un

9
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analisis FODA con el cual se ha identificado las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas, evaluando una serie de riesgos que permitan
mejorar y afrontar de manera que se logre incrementar la presencia de la marca

en Aguascalientes y la region.

Analisis FODA de JOEL JEANS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

. En la fabricacion de prendas textiles
se tiene un mercado cautivo para
equipo de proteccién personal de
soldadores

. Existencia de maquila textil para
evitar costos y conflictos laborales
con personal propio

. La subcontratacion para impartir
cursos empresarial es muy solida

. La asesoria para implementar
normas ISO y formacién de
auditores internos es muy
demandada

1. Compra de mezclilla directamente con

los distribuidores para evitar la compra
a revendedores

. Fabricacién de pantalén de maternidad

con marca y disefo original de Joel
Jeans

. En el negocio de consultoria, ampliar la

gama de certificaciones para cursos de
la secretaria del trabajo y prevision
social (STPS)

DEBILIDADES

AMENAZAS

. En el negocio textil se tiene alta
rotacién de personal que opera
maquinas de costura debido a la
oferta mayuscula de empleo en el
sector industrial y de servicios de la
region

. Cartera vencida con deudas de més
1 afio por clientes morosos

. Reclamos de cliente por defectos de
calidad en la costura de prendas

1. La volatilidad del ddlar determina el
costo de la mezclilla y reduce el
margen de utilidad en las prendas

1. Penetracién y venta de pantalon chino

a mitad del precio de venta por debajo
de Joel Jeans

2. En el trabajo de consultoria se han

incrementado las personas y
organizaciones que ofrecen sus
servicios muy por debajo de nuestras
tarifas por hora

De nuestro analisis FODA determinamos que hay que prestar atencion en
recuperar la cartera vencida del negocio textil y determinar nuevas politicas de

credito y analisis de clientes.

Y para el negocio de consultoria buscar las acreditaciones para entrega y
validacion de las DC3 de la secretaria del trabajo y prevision social, ya que es
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negocio que se tiene que compartir con otras personas por no tramitar las
acreditaciones correspondientes.

Capitulo Il Descripcidon del proyecto
Introduccion al capitulo

En el presente capitulo se analiza de forma general a lo particular el proyecto de
transicion de una organizacidbn que necesita migrar su sistema de gestion de
calidad de la norma ISO 9001 en su version 2008 a la version mas actual 2015 y
en la cual deberan adoptar los nuevos requisitos y recertificar su sistema con un
ente acreditador de confianza antes del 14 de Septiembre del afio 2018.

Cabe mencionar que en Mayo del afio 2015 el comité internacional para gestion
de los sistemas de calidad, anuncio en Ginebra Suiza la necesidad y obligacion de
que todas las organizaciones a nivel mundial que mantuvieran un certificado
acreditado y alineado a los requisitos de la versién 2008, tenian un periodo de 3
afios para realizar su transicibn en la norma y que después de la fecha
anteriormente mencionada expirarian sus certificados.

Ante tal situacién todos los paises iniciaron sus trabajos con los entes de
capacitacion y consultoria, asi como las casas certificadoras en pro de preparar a
las organizaciones y mantener la vigencia de sus certificados.

¢ Pero porque es tan importante para una organizacion mantener un certificado en
la norma 1SO 9001?. La respuesta es muy sencilla, a pesar de ser una norma
voluntaria en donde cada organizacion decide si adopta o0 no los requisitos de esta
norma; cierto es que es un modelo de administracion del trabajo del organismo
alineado a satisfacer de manera tangible los requisitos de calidad pactados con los
clientes y su trazabilidad con la ejecuciéon de actividades documentadas en sus
proceso.

Planteamiento del problema

2.1 Descripcién del problema

El presente proyecto tiene objetivos y un alcance especifico en cuanto a la
transicion de su proceso de migracion de nuevos requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2015 para la empresa Gigacable Aguascalientes que comercializa
servicios de television por cable e Internet y tiene de plazo realizar su proceso
entre los meses de marzo y abril del afio 2018, ya que su certificado expira a partir
del 18 de mayo de este afo en curso.

11
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Como antecedente Gigacable Aguascalientes es una empresa de
telecomunicaciones que nace en Aguascalientes en noviembre de 2007 con la
vision de posicionar en el mercado, servicios de Telecomunicaciones tales como
television e internet de banda ancha con la ultima tecnologia digital y con el
objetivo de ofrecer una atencion personalizada.

Gigacable Aguascalientes es una empresa que surge de la idea de llenar ese
vacio de calidad y opciones referentes a los servicios de telecomunicaciones de la
ciudad de Aguascalientes, con la idea de satisfacer de mejor manera los gustos y
preferencias de la gente que prefiere la television de paga y la confiabilidad de su
conexion a Internet.

Gigacable es la primera empresa a nivel Nacional y Latinoamérica en ofrecer un
servicio 100% libre de interferencias, alcanzando asi los mas altos niveles en
vanguardia e innovacioén, proporcionando calidad de imagen DVD y sonido CD.

2.2 Objetivos y alcance del proyecto

Objetivo general:

Disefio e implementacion de un proceso para migrar con éxito los nuevos
requisitos de la norma ISO 9001:2015 a organizaciones que cuenten con un
certificado de calidad con acreditacion 2008 y que requieran mantener su
certificado en la nueva version a partir del 14 de septiembre del 2018.

Para el cumplimiento de este objetivo, la organizacién de servicios de consultoria
mostrara en el presente proyecto como realizo la transicibn de la empresa
Gigacable Aguascalientes que comercializa paquetes de television por cable e
Internet.

Obijetivo especifico 1: Lograr minimo un 80% de comprension de competencias y
habilidades requeridas por parte de los participantes del equipo de trabajo de
calidad para llevar con éxito un proceso de migracion de los nuevos requisitos de
la norma.

Objetivo especifico 2: Satisfaccidbn de encuesta empresarial por concepto de

capacitacion y asesoria en un minimo de 90 % por el proceso e impacto en el
logro de la recertificacion en la norma ISO 9001:2015.

12
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2.3 Marco Teorico

“‘La armonia y la unidad de la gente en una empresa son una gran fuente de
vitalidad para ella. Por tanto, debe hacer esfuerzos para establecerla.

“Henry Fayol”

Sin duda y a pesar del tiempo, la administracion clasica aportada por Henry Fayol,
sigue vigente en nuestros tiempos.

Es el creador de la teoria Clasica de la Administracion, garantiza eficiencia en
todas las partes involucradas, es asi como funciona su proceso operativo:

&EUE se quiere hacer?

a <.
o~ N Flaneacion { i Que se va a hacer?
hecanica

| Organizacion { & Como seva a hacer?

Administracion -~
Direccian { Yer gue se logre

Dinamica

. | Control { &, Como se ha realizado?

La Planeacién y la Organizacion seran una parte fundamental para la realizacion
del presente proyecto, en las cuales se basa principalmente un Manual de
Procedimientos.

Por lo tanto, se tomara este criterio como punto de partida para facilitar la
comprension y el estudio del presente proyecto, todo con el fin de lograr el éxito en
el manejo de las funciones realizadas en la organizacion.

La planeacion establece las bases para determinar la toma de decisiones, para
ubicar elementos que resulten ser simbolo de riesgo y poder actuar de una
manera eficaz y segura para minimizarlo y/o eliminarlo. Que solo se puede lograr
con una buena planeacion.

Para una mayor orientacion de lo que son estos importantes conceptos podemos
tomar como referencia las opiniones de los siguientes autores:

Fayol

Planear: “examinando el futuro y disefiando un plan de accion”
Organizar: “Construir una estructura de mando, material y humano”

13
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A partir de la investigacion de Miunch Garcia podemos apreciar y conocer las
opiniones de diferentes autores y enriquecer el conocimiento de lo que es la

planeacion.

Agustin Reyes Ponce menciona que’La planeacién consiste en fijar el curso
concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de
tiempo y niumeros necesarios para su realizacion.”

Tomando como base las definiciones de los autores, a continuacion procederemos
a estructurar un proyecto basado en establecimiento de procesos de trabajo que
se han establecido en base a procedimientos documentales bajo el principio y
ciclo de mejora que establecio el Dr. Edward Williams Deming y que define a esta
metodologia de la siguiente manera: “ todas las actividades se realizan en
conjunto para desarrollar procesos productivos, y estos a su vez reciben
elementos de entrada, sufren transformaciones y generan salidas que se utilizan
como elementos de entrada de otros procesos y esta secuenciacion sigue una
secuencia en etapas del planear, hacer, verificar y acciones para posteriormente
continuar mejorando el proceso eliminando todo aquello que no aporta valor al
producto 6 servicio que reciben los clientes”

2.3 Metodologia

Para llevar a cabo los trabajos de transicion de esta empresa se tomaron
diferentes normas de referencia que a continuacién se mencionan:
1. Andlisis FODA y AMEF técnicas recomendadas por la norma internacional
ISO 31000 Gestion de riesgos para sistemas de gestion.
2. Ciclo de mejora continua del Dr. Edward Williams Deming
3. Herramientas béasicas de calidad como diagrama de afinidad, lluvia de ideas
e Ishikawa.
4. Herramientas administrativas como diagrama de tortuga, flujos S/N y Gantt

Capitulo 3 Desarrollo del proyecto

Introduccién al capitulo

En el presente capitulo se explicara de forma general cual fue la estrategia y
planes de trabajo para llevar a cabo con éxito los trabajos de transicion, asi como
las dificultades y barreras que se presentaron y cuales fueron las acciones para
sortear estas dificultades. Por otro lado se explicara como se realiz0 y cuales

14
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fueron los trabajos que se generaron en cada uno de los capitulos de la norma
ISO 9001 en su nueva version 2015.

A continuacién se describe de forma general la norma ISO 9001 en su version
2015 en cada uno de sus capitulos.

La norma ISO 9001 forma parte de una familia de normas orientadas
exclusivamente hacia la creacion de calidad en los procesos tanto de
organizaciones publicas como privadas, en la cual solo la 9001 es la certificable y
consta de 10 capitulos que son los siguientes y los 3 primeros no se auditan, solo
sirven de marco de referencia para estructura del sistema:

/0.0 INTRODUCCION 0a3:
1.0 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION Parte
2.0 REFERENCIAS NORMATIVAS no

g i auditable
/3.0 TERMINOS Y DEFINICIONES

4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

.5.0 LIDERAZGO

i 4a10:
/6.0 PLANIFICACION Parte
7.0 APOYO Auditable
/8.0 OPERACION

9.0 EVALUACION DEL DESEMPENO

10.0 MEJORA

1. Objetoy campo de aplicacion.
La norma ISO 9001 se establece tanto para organizaciones publicas y
privadas y su adopcion permite crear de manera normal productos y
servicios con la calidad que satisfacen las necesidades de sus clientes

2. Referencias normativas
La norma ISO 9001 no adopta ni exige ninguna normatividad a las
organizaciones que deciden adoptar esta norma internacional, cada
organizacién es responsable de adoptar las que rigen en su pais donde
producen el producto o prestan el servicio.
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3. Términos y definiciones
ISO Internacional establece un lenguaje con términos y definiciones
recomendables para su adopcion en la documentacién de los sistemas, sin
embargo no es una obligacion establecerlo, cada organizacion puede y
determina su propia estructura de términos y definiciones en la estructura
de su sistema de gestion.

4. Contexto de la organizacion
Este capitulo contiene 4 requisitos con 12 DEBES con los cuales de forma
detallada la organizacion establece quienes son sus partes interesadas,
determina sus necesidades y expectativas asi como el alcance de su
sistema en los procesos documentados con los que produce el producto y/o
presta el servicio.

5. Liderazgo y compromiso

Este capitulo contiene 3 requisitos con 6 DEBES en los cuales la alta
direcciéon determina roles y funciones en cada uno de los procesos,
estableciendo un compromiso de liderazgo en cada uno de los procesos a
través del establecimiento de una politica de calidad en la cual todos los
miembros de la organizacion promulgan y se comprometen a cumplir todos
los requisitos establecidos en sus actividades para satisfacciéon de los
clientes

6. Planeacion

Esta seccidn de la norma tiene 3 requisitos y 8 DEBES, con lo que la organizacién
realiza una planeacion estratégica a través de la identificacion de riesgos y
oportunidades en cada uno de los procesos clarificados y establecidos para la
fabricacion del producto y/o provision del servicio, atendiendo las necesidades y
expectativas de cada una de sus partes interesadas clarificadas en el capitulo 4 de
la norma.

Por otro lado en esta seccién se lleva a cabo de manera estratégica el control y
adopcion de cambios pertinentes en el sistema de calidad.

7. Soporte y gestion de recursos

En esta seccion de la norma se encuentran 5 requisitos y 21 DEBES de la norma,
con los cuales la alta direccion provee de los recursos necesarios para el correcto
funcionamiento del sistema de gestion de calidad. Estos recursos deben ser
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proporcionados con el nivel y proporcion que requieren las necesidades de los
usuarios de los procesos como son:
1. Personas con la competencia y toma de conciencia necesaria para cubrir
eficientemente la operacion.
2. Recursos materiales, financieros y tecnolégicos requeridos en cada uno de
los procesos.
3. Recursos para un proceso eficaz de comunicacion externa e interna, asi
como la infraestructura y recursos para llevar un control de informacion
documentada.

8. Control Operacional

En esta seccion de la norma se tiene 7 requisitos y 55 DEBES, Es el capitulo mas
completo, pues en él se lleva a cabo la operacién de las actividades que dan
forma al producto o provision del servicio, tanto en la planeacion y ejecucion de los
criterios que son necesarios para llevar a cabo instrucciones de trabajo
estandarizadas con caracteristicas y especificaciones pactadas con los clientes,
asi como el control de aquellos productos y servicios no conformes cuyas
desviaciones sean atendidas de manera oportuna y se establezcan medidas de
prevencion futuras en los procesos.

Por otro lado este capitulo también atrapa los requisitos de la planeacion y
desarrollo del disefio del producto y/o servicio, asi como el control de servicios y
productos materiales que la organizacion adquiere de manera externa e impacta
de forma significativa la satisfaccion del cliente.

9. Seguimiento, medicion y anélisis

Esta seccion de la norma atrapa 3 requisitos y 12 DEBES con los cuales la
organizacion tiene la capacidad de llevar a cabo una medicion de los indicadores
de desempefio de cada proceso documentado y por otro lado otros 2 procesos
como son el de auditoria interna que permite a la organizacion llevar a cabo una
revision planeada con la que se confirma que cada uno de los requisitos del
sistema se esta llevando a cabo de forma sistemética, asi como la deteccion de
hallazgos de inconformidad a los que se les da seguimiento posterior.

Por otro lado en este capitulo se lleva a cabo la revision por la direccion que es
otro de los requisitos indispensables y obligatorios del sistema de gestion de
calidad que permite a la alta direccion de la organizacion tomar decisiones y
acciones para mantener o re direccionar las actividades que impactan al cliente.
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10. Mejora

En esta seccidén de la norma se tienen 3 requisitos y 7 DEBES con los que de
forma general se da cumplimiento a un proceso de mejora continua, dando cierre
del estado que guardan las solicitudes de accion correctiva de aquellos procesos
detectados con desviaciones y finalmente que los proyectos de mejoramiento se
estén atendiendo de manera sistematica.

Plan de accion

Para llevar a cabo un plan de accién, se ha establecido un cronograma de trabajo
con el que Gigacable Aguascalientes llevo a cabo con éxito su proceso de
transicion bajo la asesoria de la casa de consultoria Joel Jeans y asociados.

No. Actividades Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio
1 Comprender necesidades y
expectativas del cliente que O

solicita los servicios de

asesoria y capacitacion, y
seleccion del proyecto de
residencias profesionales

2 Realizar un diagnéstico
para conocer el estado -
actual del SGC de la

organizacion seleccionada.

3 Diseinar y elaborar un plan
estratégico de trabajo -
acorde a las necesidades
del cliente

4 Desarrollar y formar un
equipo de trabajo con las
competencias adecuadas -
que permita lograr el éxito
de migracion de los nuevos
requisitos

18
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No.

Actividades

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Realizar sesiones de trabajo
con los dueiios de los
procesos para documentar
los nuevos requisitos

Realizar un proceso de
capacitacion hacia todo el
personal de la empresa en
comprension de los nuevos
requisitos del SGC

Realizar un proceso de
auditoria interna con el
equipo auditor de la
organizacion y poder dar
conformidad del SGC

Realizar un proceso de
revision por la direccién con
los duefios de los procesos
del SGC y evaluar su
conveniencia y adecuacion.

Elaboracién de reporte final
de residencias y aprobacion
por los asesores interno y
externo.

2.4 Desarrollo del plan de accion

Para poder cumplir con el compromiso de transicion de la norma ISO 9001 a su
version 2015, lo primero que se documento fue un manual en donde la
organizacion declara como han quedado las actividades para cumplir los requisitos
con los que sus trabajadores y personas involucradas en el servicio cumplen de
manera estandarizada su trabajo para satisfacer la satisfacciéon del cliente.
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Las principales actividades con las que se logré realizar el proceso de
migracion en cada uno de los apartados de la norma, en Gigacable
Aguascalientes son las siguientes:

SEP__ | /a\, |

Contexto de la Organizacion

Para el conocimiento del contexto de la organizacion, Gigacable Aguascalientes
realizd una matriz de analisis de contexto con la cual identificaron a cada una de
las partes internas y externas utilizando un analisis FODA, con lo anterior se pudo
conocer de forma tangible sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
el cual se visualiza a continuacion.

Gigacable MATRIZ DE ANALISIS DE CONTEXTO e s
iSe ve mejor! (FODA) A TOREEAION; 0810212018

1- GIGACABLE cuenta con personal - itac de recursos para el
altaments capacitado y competitivo para Ie el capital humano

la eficacias y eficlencia  de sus procesos,

desarrollados en un baen ambiente

faboral.

2- GIGACABLE es empresa local que
genera  conflanza, otorgando una
atencidn personalizada, coma
rarscteristica dnica en el mercado,
formando una Imagen competitive y
logrande una comunicacién  efectiva
[@N10 Intermna como externamente

3.- GIGACABLE tiene conoclmisnto en el
mercado basado en un  marketing
efective, cuenta con recursos financieros
logrando  una  relacién  efectiva  con
provesdores para otorgar un serviclo con
calidad

4. GIGACABLE trabajs mediante una
gestion Proactiva, medionte el analisis de
necesidades progias y del morcado, asi
tomo su contral y seguimiento para la

satisfaccion de sus suscriptores,

Gigacable

iSe ve mejor!

Liderazgo y compromiso

La alta direccion establecié un organigrama con roles y funciones para cada uno
de los miembros de la organizaciéon que conforman Gigacable Aguascalientes, los
cuales conocen y difunden la politica de calidad como parte integral en el
cumplimiento de sus objetivos y metas.

Adicional a lo anterior, la alta direccion ha establecido un mapa de procesos con
los cuales prestan el servicio de manera eficaz, he identifican todas aquellas
actividades que aportan un valor significativo a las necesidades del cliente
considerando siempre su retroalimentacion como satisfaccion.
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Gigacable
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Planeacion

Con un pensamiento basado en el riesgo, la alta direccion se ha asegurado de
identificar en cada uno de los procesos los riesgos que impactan de forma
significativa el cumplimiento de los objetivos, asi mismo ha establecido un
procedimiento con los cuales miden el impacto de estos riesgos de lo critico a lo
moderado; con lo anterior cada uno de los duefios de los procesos establece
acciones para abordarlos y trabajar en todo aquello que pueda ser oportunidad de
mejora.

L AT

Gigacable MATHIZ € IDENTIFICACION [E RIE SGOS el S -
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T vy — - T e - ~ao - e -
- . - i amea e gt e e
m::_‘:-t W G ] e A e, P BV v .
lodae do Pstiniin y Fonsse Py | e - TONRSESURTIEYS
O eae o I SR ———— o] od Bhro
i R e Rl It R L v

e ettvpipiammomirin ||+ l

- o Matiasnans
0 G -

— - — - -

Soporte y gestion de recursos

La organizacion, a traves de la alta direccion provee los recursos materiales,
financieros, humanos y tecnologicos que los procesos productivos requieren para
operar de manera eficiente.
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Control operacional

Cada uno de los procesos en los que se presta el servicio, principalmente aquellos
gue impactan de manera tangible la atencion al cliente cuentan con instrucciones
de trabajo detalladas llamadas “HOE” que significan hojas de operacion estandar
con las cuales se capacito al personal previo a realizar el trabajo, y se confirma de
forma periodica que esto se este cumpliendo.

HOJA DE OPERACION ESTANDAR (HOE)
REVISION: 00 Cooeo: HOEGR2-GO-7.5
3 . DEPARTAMENTO Gerencia Op
Gigacable paeervg 23| 03| 15 | Easono: g, ooy Lz
|Se ve majar!
FEGHA DE REVEO: Ing Vakderur Cfvaree
TIEM#O OF REASON
Instaluciin det Serviclo aao §0 mis
OPERACION oW | wes | AS0 | AuTORZO: =4 woge Leaaes
N
RALON
PASO IWPORTANTE PUNTO CLAVE Tiemro CONSECUENCIA
SEG | FAC | CAL
1 Bl Supetvace de nulalecdones ssigna ondenes de seivico
Recopcidn de Orden de
1 Sorvi Iatdlador, verifcando feche pare der cutrplimiento = les &) Smin x No e e eformadon para imtalecion
L
1- Yo ubkcads en of demiclio del clienty se Indoemar vig
tefufdnice & mesa du contrel Gue se comeruard b instaleddn
1Y
2 Notificar llegads NOTA: #n case de o enconrar ol dente solldie o mea de| Smis X Nose o soalnr | sa
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thenico en of domiclio. S el dlente 0o e predents s doje oo
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1 Se reviah 3 3€ CIenE CODSITUIR 11 Uha OBTAncE dw B i,
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Seguimiento, medicion y analisis.

Para constatar que se hayan realizado las actividades de transicion y adopcion de
los nuevos requisitos en el sistema de gestion de Gigacable Aguascalientes. El
pasado 19 y 20 de Abril, la organizacion llevo a cabo un proceso de auditoria
interna con un equipo de 3 auditores altamente calificados, y quienes solo
encontraron 2 desviaciones menores las cuales ya han sido atendidas por los
procesos involucrados.
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REVISION: 0
FECHA DE
) 08/01/2018

Reporte de 1° Auditoria Interna al Sistema de

Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.

Fecha de inicio de Auditoria: Del 19 al 20 de Abril 2018

TRANSICION A LA NORMA 1SO 9001:2015

Equipo Auditor:

NOMBRE

PUESTO

Norma A. Hermosillo Gonzilez

Gerente de Calidad

Viadimir Eresto Ortega

Coordinador de At'n al
Clientes y Pago Oportuno

Lucero Terrones

Auistente de Direccion

Cinthia Paola Torres

Asistente de Calidad
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Resultado:

Objetivo; Evaluar que mediante el SGC se cumplan con los objetivos, conforme a los
requisitos que establece la norma y los criterios de auditoria; asi como confirmar que el
proceso de transicion de la ISO 9001:2015 fue efectivo.

Alcancé; A todos los procesos declarados al SGC.

Cronograma de ejecucion:

CRONOGRAMA DE ALOITORA
AO1-2018
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Lista de Auditados por Proceso:

Lic. José Allredo Mercado Garnica ; Direccion Comercial
Stephanie Rodriguer ; Gerente Comercial

Paulina Lopez ; Coordinador de Telemarketing

Hugo Segura ; Coordinador de Cambaceo

Viadimir Ortega; Coordinador de Call center y Pago Oportuno.
Cinthia Paola Torres; Asistente de Calidad

Joaquin Vega; Disefiador Grafico

lorge Lozano; Gerente Operativo

Antonio Poblano; Gerente Técnico

leannette Morales; Jefe de Recursos Humanos

Arlette Tristan; Encargado de Campras

Norma Angélica Hermosillo Gonzaler; Gerente de Calidad y At'n y Servicio al Cliente

Criterios de Auditoria: Se utilizaron los procesos y procedimientos migrados de la Norma
SGC actual, y |a estructura de los criterios de |a nueva Norma 9001:2015 asi como criterios y
directrices de la Norma 19011.

Resultados del plan

Con objeto de mostrar la efectividad y resultados del proceso de migracion,
Gigacable Aguascalientes estd preparada para llevar a cabo su proceso de
acreditacion del certificado de calidad con la compafiia de Interamericas
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Standards S.C de Aguascalientes, quienes el préximo 14 y 15 de mayo estaran
llevando a cabo este proceso.

Capitulo 4. Conclusiones y recomendaciones

Introduccion al capitulo

En el presente capitulo se explica de forma general como se realizd el proceso de
transicion de la organizacién de Gigacable Aguascalientes para recertificar su
sistema de gestion de calidad, asi como la forma en que se pudo vencer las
dificultades que se presentaron por un lado los tiempos tan reducidos asi como los
procesos que se tuvieron que reestructurar y adecuar para el cumplimiento de los
requisitos.

Evaluacion, andlisis de resultados y logros

En general el proceso de transicion del sistema de gestion de calidad se llevo a
cabo de manera normal y los contratiempos se libraron de forma adecuada y sin
conflictos.

4.1 Puntos de mejora

Derivados de la auditoria interna se encontraron 2 hallazgos que fueron atendidos
de forma correcta antes de la visita de la casa certificadora.

Las no conformidades que se atendieron son las siguientes:
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Resultado de la conformidad del SGC
Hallazgos

1. Durante el recorrido que se realizé para evaluar la instalacién, del contrato
69886 con direccion en calle Libra no. 1304 en la colonia Estrella, se detect6
a uno de los trabajadores realizando trabajos a mas de 5 mts. de altura y se
solicita al supervisor la licencia de trabajo en alturas y no pudo mostrar
evidencia de que cuenta con ella.

Requisito De la Norma: 7.2 “La organizacion debe determinar la competencia
necesaria de las personas que realizan bajo su control un trabajo que afecta el
desempenio y eficacia del SGC”

No conformidad: Falta de documento DC3 de trabajo en alturas solicitado por
STPS como trabajo de alto riesgo.

Evidencia: Se solicita al Gerente Jorge Lozano quien asistid a la auditoria en
campo que demostrara el DC3 de trabajo en alturas del trabajador Diego
Alejandro Vazquez Vézquez y comento que no se tenian.

Requisito De la Norma: 8.4.2 “La organizacion debe asegurarse de que los
procesos, productos y servicios no afecten de manera adversa a la capacidad de
la Organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera
coherente a sus clientes”

No conformidad: No se muestra evidencia de como se controla, resguarda o
protege los productos necesarios para la prestacion del servicio

Evidencia: Se cuenta con un almacén para el resguardo de materiales, sin
embargo se identificaron los siguientes hallazgos;

Equipo obsoleto en deterioro por bajo movimiento; Debido al cambio de tecnologia, se
|

encuentra equipo nuevo en deterioro y sin uso, por otro lado existen controles, cable
coaxial que se retira de las instalaciones cuyo valor es muy bajo y que ocupa un importante
espacio del almacén y no se ha retirado como residuo

Por el tipo de giro de la organizacion, se encuentra de forma general un incumplimiento en
el control y disposicion de residuos en general, por la falta de clasificacion.
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4.2 Conclusiones del proyecto

En resumen, se puede comentar que los trabajos realizados con la organizacion
de Gigacable Aguascalientes fueron pesados y una labor estresante por el poco
tiempo que se tenia para realizar los trabajos de transicion; sin embargo con la
experiencia de la casa consultora y el equipo de la organizacién fue posible
concluir el proceso con solo 2 hallazgos menores de los cuales se realizaron con
oportunidad las acciones correctivas correspondientes y se han cerrado con
efectividad por parte del equipo interno de auditoria que se preparé en las
competencias requeridas, tal como lo sugiere la ISO 19011:2011.

Por otro lado se deja de manifiesto que una adecuada planeacion con un equipo
de trabajo bien preparado y comprometido permite alcanzar los objetivos que la
alta direccion determina, por muy complicado que estos resulten con el firme
propésito de mantenerse altamente competitivos.

4.3 Conclusiones personales

En forma muy particular y como parte fundamental en la seccién técnica de la
consultoria de Joel Jeans y asociados ha sido una experiencia muy positiva lograr
los resultados que los clientes esperan del trabajo y por lo cual ellos pagan este
tipo de servicios de asistencia técnica.

Con este proyecto la organizaciéon se mantiene a la vanguardia de continuar este
tipo de trabajos de asistencia técnica tanto para organizaciones de manufactura
como de servicios que deseen mejorar sus sistemas de gestidén en las normas
técnicas en las que se oferta el servicio.
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Anexos
Evidencias
1. Collages de fotografias con evidencias de trabajo en equipo
2. Documentos y procedimientos migrados
3. Carta de notificaciéon y certificados ante la EMA de acreditacion como
organismo certificado en la norma ISO 9001:2015.
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Aguascalientes, Ags, 08 de Junio de 2018.

Lic. Jose Alfredo Mercado,
Director General
GIGACABLE DE AGUASCALIENTES S.A.DEC.V.

PRESENTE

A través de la presente se le envia un cordial saludo, aprovecho este medio para
reconocer a todo el equipo de GIGACABLE DE AGUASCALIENTES S.A. DE C.V., por haber
mantenido la certificaciéon en ISO 8001 ahora en su versién 2015, sin duda el trabajo y
compromiso de cada miembro del eguipo fue crucial para este importante logro. Los invito a
continuar y mantener este compromiso a través de nuestras visitas de seguimiento en donde
seguramente se demostrara |a capacidad, entusiasmo y actitud de! personal por demostrar
sustentabilidad y mejora en la organizacion

Finalmente, quisiera comentarie que en el caso de que se requiera hacer una entrega
formal de! certificado sera un gusto poder acompanarios.

En Hora Buena.
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REGISTRO DE CERTIFICACION
Sistema de Gestion de Calidad
NMX-CC-8001-IMNC-2015 El presente documento certifica que:

GIGACABLE DE AGUASCALIENTES, SA. DECV.
Ignacio Allende Onente # 223 ind. 208

Zona Cento  C.P, 20000

Aguascaientes, Ags. Mixico

{VER ANEXO 1)

Cutrta con o certificado No: 1120449 y opara un Sistama de Gestion de Caload
Qua Sumple con fos requanimientos de i2 norma IS0 9001:2015 pard of sgulents Scanoa

SERVICIOS DE TELEVISION E INTERNET.

cacke. 20052015
17052018
16052021
- QeTENEG .
ACREDITADO 68/09 - _T..EBA
o soosaot®
8 pavests Socarvers o tarsh. Cutrd s sarturitn & Dasds 06 BaI0nm 50 Soguarends ¢ iy

c-mm—u-.uup—u—ma-—nm.
INTER AMERICAS STANDARDS SERVICES, 8.C.
CORPORATIVO: MONTECRETO § 7113 FRACC. WLLAS SEL CAMPERTRE CF 2017, ADUASCALENTES, ASS
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ANEXO |

El presente documento certifica que:

Listado de Sitics Remotos inchados en el certificado No. 1120449 con o siguients alcance:
SERVICIOS DE TELEVISION E INTERNET.

C.C. PLAZA SAN MARCOS

SUC. HACIENDAS DE AGUASCALIENTES

Av. De 2 Convencidn 1514 Nis. Av. S&h X #5180
Local sﬂo e Cal Haciendas de Aguascalentes
G Intariar da Bodega Aurera Haciendas
Aguascatentes. Ags. Mixico
g Aguascalientss, Ags, M&xico.
B o dam CC. BODEGA AURRERA SANTA ANITA
S Av Convencitn 1914 Ote. Locai §
‘ : Col. Dal Trabako.

SN, Ao Mo, Aquascalenies, Ags. Méxoa

€.C. GHEDRAUI
C.C. HEB

; hévez #1809 Loc.

et Av. independencia £ 1831 Local 15 |

Agugscaienes. Ags. México

ACREDITADO 48/09

da i Dobort sar earamio § Favis On BATNE Gr seginionn § S

Catuien, M*hﬂﬂ_ﬂ-—’-h—t“m_-
INTER AMERICAS STANDARDS SERVCES, SC.
CORPORATIVD: MOKTECHIETO § 113 FRACE. VILLAS DEL CARPESTHE CF 20013 ACUASCALISTES, ACS.
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