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1.3 RESUMEN

El presente documento contiene informacion de las actividades realizadas durante la
puesta en marcha del proyecto “Actualizacion e Implementacion del Sistema ISO 9000
en Control de Documentos y Auditorias Internas de Calidad” dentro de la empresa
Union Textil S.A. de C.V. (ver llustracion 20. Carta Autorizacién) ubicada en el Parque
Industrial del Valle del Vivero; dedicada a la fabricacién, venta y distribucion de hilos,

dentro de la republica, asi como al extranjero.

Dicha empresa esta comprometida con cada uno de sus clientes, asi que mostrar la
calidad de sus productos y ser reconocido por ello, es parte de sus metas. Para lograr
esto, es necesario adquirir la certificacion 1SO 9001, para lo cual reestructurar su
sistema de gestién de Calidad por medio del control de la documentacién, es de suma

importancia, convirtiéndose asi en el objetivo general de este proyecto.

Todo esto surgid gracias a un andlisis exhaustivo que realiz6 la Direccién General, la
cual notdé que no se contaba con personal capacitado que liderara dicha situacion. Es
por ello que se le brindd la oportunidad a un residente para que pudiera aplicar sus
conocimientos de la carrera en ello y al mismo tiempo adquirir nueva experiencia en la

industria.

Al inicio, la situacion actual en la que se encontraba la documentacién era una
verdadera problematica que no coadyuvaba al cumplimiento de los objetivos. Ya que
los formatos que utilizaban dia con dia contaban con falta de actualizacién por afios y
otros no eran del consentimiento del personal, ya que en el tiempo que tenian
laborando nunca se los habian mostrado. Asi que se procedié a la comprensién de la
estructura del sistema dictaminada por la Norma ISO 9001-2008 para el control de
documentos. Con ello se procedié a su identificacion por medio de revisiones como
auditorias internas en todas las areas de la empresa y enseguida continuar con la
eliminacién de dichos documentos, asi como actualizacion. Finalmente se concluy6 con
la capacitacién de los requisitos para el control de la documentacion donde participd
todo el personal a cargo de los departamentos, con el objetivo de mantener el orden
méaximo, logrando que cuando sea necesario implementar mejoras en el proceso se

realice de forma mas sencilla y préactica.
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CAPITULO 2. GENERALIDADES DEL PROYECTO
2.1 INTRODUCCION

Un Sistema de Gestion esta determinado por altos modelos administrativos, que
permiten tener una adecuada planeacion, ejecucion, verificacion y acciones de
mejoramiento continuo, logrando con esto un seguro crecimiento para la organizacion.
Generar la documentacion de cada una de las actividades de los diferentes procesos
gue maneja la empresa le permite a esta, tener una estructura clara, tener seguimiento
y control de dichos procesos para asegurar la calidad en todas las actividades de la

organizacion.

Este proyecto se desarroll6 en Unién Textil Internacional S.A. de C.V. es una empresa
de la rama de textileria con giro en la fabricacion de hilos. El proyecto surge en el area
de la Direccion cuando el director general de la empresa detecta la problematica que
existe en el sistema al encontrar cantidades excesivas de documentos que estan
duplicados o ya en flujo de cancelacion lo que se pretendié hacer en este proyecto es
mejorar el flujo del sistema, clasificandolos en dos sistemas: que son calidad y control
interno. Asi que decidi6 proponer ese proyecto y quedo seleccionada para realizar
dicho proyecto quien presenta este trabajo.

Estas son algunos de los pasos en general que se llevaron a cabo en el transcurso del
periodo del proyecto:

v Analisis de la situacion actual

v Elaboracién de plan de trabajo (procedimientos)

v Identificacion de ubicaciéon de documentos obsoletos, duplicados, etc.
v Clasificar dos sistemas: calidad y control interno

v" Reuvision y plan de difusion



2.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y DEL PUESTO O AREA
DE TRABAJO DEL RESIDENTE

2.2.1 Descripcién

Union textil Internacional S.A. de C.V. tiene su direccion en el municipio de San
Francisco de los Romo sobre la carretera panamericana km 45 a la altura del Parque
Industrial del Valle de Aguascalientes, Ags.

o o Fabrica de Muebles

Vifiedos £l Angel, SA de CV
) Vified Centro de Abast

ol Bosios Viledos San Marcos#2 9
o ent; Union Textil
O Vifiedos vig o Internacional SA de CV

llustracién 1. Ubicacion Planta Norte
2.2.2 Historia

Es una empresa familiar mexicana de giro textil, fundada por la Familia Lopez a finales
del siglo XIX la cual inici6 en la confeccion de cobijas. Pero fue hasta 1975 que se le dio
un giro, para dedicarse principalmente a la elaboracion, preparacion y acabado de
fibras blandas (hilos).

Sus principales productos son estambres de tipo Unicris, Firenze, Arcangel, Bicofil entre

otros; los cuales se exportan por toda la republica mexicana, asi como al extranjero.

llustracién 2. Principales productos



Algunos de sus clientes fuertes se engloban dentro de cuatro estados como lo son
Tlaxcala: Roberto Uribe Alvarez; en la CDMX: Sergio y Omar Said, asi como Laura
Angelica Sanchez; en Querétaro: Monica Saldafia; en Hidalgo: Mercedes Olvera. Todos
estos clientes generan un ingreso aproximado de un millén de pesos semanales a la
empresa.

Union Textil Internacional S. A. de C.V. se compone de una direccién general la cual se
encarga de dirigir la empresa hacia su mision por medio del cumplimiento cabal de su
vision, administrando los recursos econdmicos, materiales y humanos eficazmente.

Atendiendo las necesidades del personal y requerimientos de calidad en los clientes.

2.2.2.1 Logotipo

UNITEX

ek 108 SUENOS

HiLos pARA

llustracion 3. Logotipo de Union Textil Internacional S.A. de C.V.

2.2.2.2 Misién

Proporcionar bienestar en el mercado de la merceria, tejido, bordado y del vestir.

Ofreciendo calidad de textura, colorido y disefio con espiritu de servicio, siendo
rentables y competitivos.
2.2.2.3 Vision

Ser reconocidos como la mejor marca en el mercado nacional, siendo un motivo de

orgullo para nuestros clientes, colaboradores, accionistas y sociedad en general.

2.2.2.4 Compromiso

Nuestro compromiso es y serd con la calidad a través de la implantacion y

mantenimiento de un sistema de calidad participativo, dinamico y eficaz.

2.2.2.5 Principios vy Valores




Tabla 1. Principios y Valores

VALORES RESPONSABILIDADES
1 | Cumplo con mis objetivos e indicadores en tiempo y forma.
Responsabilidad | 2 | Lo que digo y hago es congruente con lo que se espera de mi.
1 | (+ respeto) 3 | Soy puntual y respetuoso con el tiempo propio y de los demas.
4 | Cuido y aprovecho todo lo que tengo a mi cargo y lo de la empresa.
1 | Hablo siempre con la verdad y lo demuestro con mis actos.
Honestidad 2 | Reconozco y rectifico mis errores.
2 3 | Nunca tomo lo que no me pertenece y notifico a mis superiores si
alguien lo hace.
1 | Busco siempre mejorar mi trabajo, optimizando lo que tengo a mi
alcance.
3 | Innovacién 2 | Aporto ideas que mejoren pensando siempre en lo que mi cliente
quiere.
3 | En mi equipo de mejora, propicio el intercambio de ideas, porque sé
que siempre hay mejores.
1 | Nuestros clientes nos toman como su primera opcion.
2 | No espero recibir indicaciones y hacemos propuestas innovadoras
Liderazgo y validadas.
4 | trabajo en 3 | Me involucro y comunico de manera adecuada anticipandonos a los
equipo problemas.
4 | Me pongo en el lugar del colaborador para tomar mejores
decisiones.
1 | Identificamos a fondo sus necesidades y hacemos por cumplirlas.
2 | Respondo a las expectativas de nuestros clientes internos y
Servicio y externos oportuna y eficazmente.
5 | orientacion al 3 | Aplico alternativas viables a sus necesidades encaminadas a la
cliente lealtad hacia nuestra compaifiia.
4 | Me aseguro de que mi cliente interno y externo reciba lo que
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esperaba y un poco mas (valor agregado).

2.2.3 Areas gue componen la empresa

De la direccion se desprenden cuatro gerencias, estas son:

Gerencia de Ventas y Distribucion: Administra los requerimientos del cliente
traduciendo sus necesidades mediante la planeacién de la venta en producto y
servicio.

Gerencia de Ingenieria de Procesos: La cual se hace cargo de los
departamentos de Mantenimiento, Calidad y Produccién a la vez. Administra la
produccion y maquinaria asegurando asi la calidad del producto.

Gerencia de Finanzas: Administra los departamentos de contabilidad, costos,
etc. De acuerdo a los objetivos de la empresa, optimizando, vigilando,
impulsando y manteniendo los recursos de las areas a su cargo.

Gerencia de Abastecimiento: La cual administra y controla los recursos en
materia prima con los que cuenta la empresa con las entradas y salidas de los

almacenes, ademas de contribuir en la programacion de la produccion.

Cada gerencia tiene personas a su cargo las cuales se muestran a continuacion...

11




A04-PSC-5.1-01

@ UN’TEX []NITEX E:::ﬁég:s QEVISK'JN: 01/0CT/20

s gy ORGANIGRAMA DE UNITEX RESPONSABLE: REP. DE LADRECCION
HOJA; DE;

NIVELES JERARQUICOS

1" Nivel (Accionistos, Directivos)

2" Nivel (Gerencios)

3" Nivel (Agentes, Jefes de Dpto.)

5° Nivel f{Almacenistas, choferes, operarios) . ——
Mireya Guadalupe Deluna Enrique Lopez Pérez

6" Nivel (Personal de Limpieza, Vigitancia) REP. DE LA DIRECCION DIRECTOR GENERAL

o

O |

O -
3° Nivel (Auxiiiares, Inspectores, Supervisores) g Elaboré Autorizo

Q]

£}

llustracion 4. Organigrama UNITEX
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2.2.4 Area donde surge el proyecto

Viendo todo esto, es necesario mencionar el area donde surge el proyecto. La cual es

desde la Direccion General, ya que se observé que no se contaba con alguien que

llevara a cabo un Control de la documentacién para la puesta a prueba de la

certificacion en ISO de la empresa y es de ahi donde surge la necesidad.

Tabla 2: Descripciéon del Puesto

DATOS GENERALES

Objetivo del puesto

Estandarizar el control de documentos y datos, con el fin de
gue la informacion necesaria esté actualizada y disponible en
todas las areas donde se realizan actividades relacionadas con
el Sistema de Calidad de UNITEX.

Area a la que pertenece

Direccion General

Jefe Inmediato

Director General

DESCRIPCION DEL PUESTO

Equipos y Materiales:

v" Registros y anexos
con los que cuenta la
empresa

v' Sellos de Control de

Documentos

Procedimientos operativos que participa el puesto:
v Instrucciones de Trabajo.
v' Emision y entrega de notificaciones.
v' Avisos de alta y baja de documentos controlados.
v' Actualizacion y/o modificacion de documentos
controlados

v Procedimientos de la empresa en ejecucion

Registros responsabilidad del
puesto:
v' Base de datos del
sistema
v" Documentos
controlados por
medios electrénicos
v' Base de datos del

sistema de gestion de

Responsabilidades:

v' Garantizar que todos los documentos del Sistema de
Calidad UNITEX, ya sea en papel o electronicos, se
archiven e identifiquen de acuerdo a lo estipulado en el
procedimiento

v' Coordinar las actividades operativas de control de
documentos y datos asignadas a esta funcion,
indicadas en el procedimiento.

v" Responsable de mantener actualizados los documentos
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calidad. y datos controlados de la empresa.

v"  Responsable mantener actualizadas las listas maestras
tanto de documentos y datos, con el objeto de que sélo
se empleen los documentos y datos vigentes.

v' Capacitar a los usuarios de este procedimiento en

conjunto con los gerentes de area.

Funciones:

v
v

Recopilacion de informacion relativa a los requisitos de la norma.

Identificar los cambios y estados actuales de los documentos derivados del Sistema de
Gestion de Calidad.

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.
Identificar los documentos de origen externo controlando su distribucion.

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razoén.

Revisar, clasificar, archivar, y respaldar los registros de todas las areas.

Asistir a las reuniones de comités de calidad.

Implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001-
2008.

Realizar las Actividades que el director o jefe inmediato le asigne para cumplir los

objetivos del procedimiento.

2.3PROBLEMAS A RESOLVER, PRIORIZANDOLOS

Como se mencion6 anteriormente la direccion general fue quien realiz6 un analisis

exhaustivo dentro del area para asi poder llevar a cabo una prueba piloto de

certificacion ISO, donde se encontré6 como principal probleméatica el no contar con una

persona asignada que pueda llevar a cabo el control de la documentacion de la

organizacion, trayendo consigo el no darle seguimiento a la realizacion de auditorias

internas. Otra consecuencia de la falta de esta persona es la mala gestion documental

ya gue la mayoria de los documentos se encuentran extraviados, desactualizados y
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obsoletos. Hay documentos duplicados en distintas ubicaciones ya que varios usuarios
accedan simultaneamente a los mismos documentos, a través de red, etc.

No se cuenta con un plan anual de auditoria interna, siempre se hace lo mismo. Esto
significa que hay estancamiento y no avanzan en el cumplimiento de metas ya que las
auditorias son exactamente una lista de trabajo igual al afio anterior y la emision de
informes de auditoria son tardios; sin preocuparse de lo ocurrido después de finalizada
una asignacion, por lo tanto, no se esta verificando el cumplimiento de los requisitos
que recoge la norma ISO.

También las buenas practicas y el uso de la tecnologia para realizar el trabajo se han
olvidado. Todos los responsables de area siguen procedimientos tradicionales, es decir,
gue realizan las actividades correspondientes y conforme surge la necesidad, sin
aportar nuevas ideas o aplicar la mejora continua.

Hay mucha dependencia por parte de los encargados de los departamentos hacia la
direccién general y no se muestran propuestas de mejora, ya que todas las decisiones

deben ser anteriormente consultadas con el director de la empresa.

2.4 JUSTIFICACION

Ante los entornos actuales, las organizaciones tienen la necesidad de contar con

sistemas de gestion que les permitan obtener la satisfaccion que requieren. Dicha

satisfaccion se traduce en resultados positivos para la organizacion.

Los sistemas de gestion que apoyan la obtencion de la satisfaccion del usuario o cliente

pueden estar basados en herramientas como la norma internacional 1ISO 9001. Un

sistema de gestion basado en dicha norma, permite a la organizacion contar con

procesos e indicadores para ser confiable ante el cliente y/o usuario y contar con una

base sélida para una mejora.

2.5 OBJETIVOS (GENERAL Y ESPECIFICOS)

General

- Implementar un procedimiento para mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestion de calidad mediante el uso de la politica y los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas, asi como la respectiva revision por la direccion.
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Especificos

Estandarizar el control de documentos y datos, con el fin de que la informacién
necesaria esté actualizada y disponible en todas las areas donde se realizan
actividades relacionadas con el sistema de calidad.

Establecer y mantener un sistema de control de registros de calidad, que
demuestre la conformidad con los requisitos especificados y la operacion efectiva
del sistema de calidad; para que asi sean evidencia de la calidad de los
productos fabricados y servicios prestados.

Definir lineamientos y procedimientos necesarios para el proceso de seleccion,
capacitacion, evaluacion y certificacion de auditores internos del sistema de
calidad.

Establecer y mantener un procedimiento documentado para planear y llevar a
cabo auditorias internas de calidad, con la finalidad de verificar si las actividades
de calidad y sus resultados cumplen con los acuerdos planeados, asi como
determinar la efectividad del sistema de calidad.

Implementar un sistema para la aplicaciéon de acciones correctivas y preventivas
con el objeto de eliminar las causas de las no conformidades potenciales y asi

prevenir su ocurrencia.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO
3.1 FUNDAMENTOS TEORICOS
Este proyecto retoma teorias que sustentan que dentro de una organizacion es
importante el proceso administrativo y la fase de control para la gestion de informacion.
Su fundamento esta basado en fuentes que marcan la pauta a seguir y bajo las cuales
se toman las bases para dar estructura a los mismos, es por ello que los fundamentos

son los siguientes:

3.1.1 Antecedentes en el sistema de gestidon

Los sistemas de gestion de la calidad son normas y estandares que se interrelacionan
cumpliendo los requisitos de calidad para satisfacer al cliente con una mejora continua.
Dichos estandares simplifican la vida e incrementan la efectividad en productos/
servicios.
Todos los sistemas se encuentran regidos bajo la 1ISO (International Organizacion for
Standardization) reorganizada desde 1947 ampliando su aplicacion a otros sectores
empresariales y teniendo como mision:

- Promover el desarrollo de estandarizacion.

- Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.

- Desarrollar cooperacion intelectual, cientifica, tecnologica en su estructura, esta

compuesta por:

o Miembros natos: Aquellos organismos de nacionalizacion formales de
cada pais.

o Miembros correspondientes: Organismos no formales de nacionalizacion
de paises en via de desarrollo. No toman decisiones, pero son informados
de ellas.

o Miembros suscritos: Paises con reducidas economias, no cuentan con
organismos de nacionalizacion. Ha producido cerca de 13.700 estandares
internacionales de caracter industrial y comercial.
La dinAmica de generacion de estandares 1SO, es producida por tres
principios fundamentales:

= Se tienen en cuenta todas las opiniones y apreciaciones de los

interesados, para lograr un consenso.
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= Busca satisfacer la industria y los usuarios en todo el mundo.

= Caracter voluntario de su aplicacion.

La Serie de Normas Internacionales 1SO 9000 surgieron a partir de la 2a Guerra

Mundial y la ausencia de controles y productos en el Reino Unido. Esto detond la

implantacion y adopcion de normatividades creandose en 1979 la norma BS 5750,

precursora de la ISO 9000. Dicho conjunto de normas facilita la mutua comprensién en

el comercio nacional e internacional, el cual se compone por:

3.1.2

ISO 9000: Describe los fundamentos y terminologia de los Sistemas de Gestion
de Calidad (SGC).

ISO 9001: Especifica los requisitos para los SGC aplicables a toda organizacion
gue necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion, su
objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

ISO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del SGC. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

ISO 19011: Proporciona orientacion relativa a las auditorias de SGC y SGA
(Sistema de Gestibn Ambiental). (Ordonez, 2019)

Autores de la Calidad

- Jhosep M. Juran: Se le considera el padre de la gestion de la calidad por el uso de

su trilogia:

o Planificacion de la calidad: Establecer el proyecto, identificar clientes y sus
requisitos, desarrollar el producto, los procesos y los controles de
operaciones.

o Control de calidad: Operaciones que mantienen la estabilidad, miden el
desempefio y se comparan con las metas establecidas.

o Mejora de la calidad: Actividades que llevan a lograr mayores niveles de
desempeiio. (Jose M. R., 2010)
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El Diagrama de la Trilogia de Juran
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llustracion 5: La trilogia de la Calidad de Juran (Miranda, 2007)

Ademas de mostrar los 6 principios de calidad, los cuales son:

o Dirigir la calidad desde el nivel de direccién principal.

o Capacitar a toda la jerarquia administrativa en los principios de la calidad.
o Luchar por mejorar la calidad a una velocidad inusual.

o Informar del avance en las metas de calidad a los niveles ejecutivos.

o Hacer participar a la fuerza laboral en la calidad.

o Revisar la estructura de recompensas y reconocimiento para incluir la calidad.

- William Edwards Deming: Considerado también como el maestro de la Calidad.
Teniendo entre sus aportaciones:
o Elciclo de Deming: Junto con Walter A. Shewhart se cre6 una estrategia de
mejora continua en cuatro pasos:
1. Planear

2. Hacer
3. Verificar
4

Actuar
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PLANEAR: Establecer
los objetivos y procesos
necesarios para

conseguir los resultados

HACER:
Implementar los
preceses

de acuerdo con los

requisitos del cliente y
las paliticas de la

empresa Realizar el
sepuimiento y
medicion de los

ACTUAR: Tomar

acciones paramejorar politicas, objetivesy

continuamente el requisitos d_el
desempefio producte e infermar

los resultades

Procesos I'ESPECKG a

RTLLTLTLLY

llustracion 6. Ciclo de Deming

o Los 14 principios de la Gestion de la Calidad: Tienen como objetivo

transformar a la empresa para que sea competitiva, se mantenga en el

negocio y pueda dar empleo:

1.

Crear una vision de futuro y comprometerse.

Aprender y vivir la filosofia de calidad.

Comprender el propdsito de la inspeccion y su rol en el mejoramiento
de procesos y la reduccion de costos.

Dejar de tomar decisiones usando como Unico parametro el precio.
Mejorar de manera constante y por siempre los sistemas de produccién
y servicio.

Formalizar entrenamiento de todo el personal.

Sustituir la supervision tradicional por un liderazgo efectivo.

Eliminar el miedo, sustituyéndolo por la confianza y un clima de
innovacion.

Optimizar y enfocar el trabajo en equipo hacia los objetivos del negocio
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10.Dejar de usar slogans y exhortaciones para “motivar” a los
trabajadores.

11.Eliminar las cuotas numéricas y la administracion por obijetivos.

12.Remover las barreras que impidan al empleado sentirse orgulloso de
su trabajo.

13.Promover la educacién y el mejoramiento personal.

14.Asegurar que todo lo anterior se realice.

o Las siete enfermedades Mortales: Lo que perjudica la competitividad de las

organizaciones.

1. Carencia de constancia en los propdsitos de mejoramiento continuo.
Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.
“Estimular” el desempefio del personal mediante su evaluacion.
Inestabilidad y rotacion de la alta administracion.

Manejar una compafiia con base Unicamente en indicadores visibles.

Incremento en los costos de seguridad social y ausentismo.

N o o s WD

Costos de garantia excesiva. (Blogger.com, 2018)

- David Garvin: Con su aportacion de las 8 Dimensiones; utilizadas para comprender

las expectativas de los clientes con respecto a la calidad del producto:

1.
2.

Rendimiento: Principales caracteristicas operativas de un producto.
Caracteristicas: Caracteristicas adicionales que aumentan el atractivo del
producto o servicio para el usuario.

Confiabilidad: Probabilidad de que un producto no falle dentro de un periodo
de tiempo especifico.

Conformidad: Precisidon con la que el producto o servicio cumple con los
estandares especificados.

Durabilidad: Mide la duracion de la vida de un producto.

Facilidad de servicio: Capacidad con la que el producto puede volver a
ponerse en servicio (repararse), asi como la competencia y el

comportamiento del técnico.
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7. Estética: dimension subjetiva que indica el tipo de respuesta que un usuario
tiene a un producto.
8. Calidad percibida: Calidad atribuida a un bien o servicio basado en medidas
indirectas. (Juan, 2018)
- Philip Bayard Crosby: Propuso los 14 pasos para llegar a la perfeccion, es decir, la
filosofia cero “0” defectos:

1. Compromiso de la direccion: La direccion de la compafiia es la que tiene
gue “tirar del carro”, es la que tiene que definir y comprometerse con una
politica de mejora continua de la calidad.

2. Equipos de mejora de la calidad: Formados con miembros de cada area que
seran los encargados de trabajar con cada equipo.

3. Medir la calidad: Recopilar datos y estadisticas para analizar las tendencias
y los problemas que se identifiquen en la organizacion, sin ellos no se sabra
si se esta mejorando ni qué mejorar.

4. Coste de la calidad: Realmente es el coste de la no calidad, es el coste de
no hacerlo bien a la primera.

5. Ser conscientes de la calidad: Incluir en el ADN de la organizacion el
conocimiento sobre el coste de la no calidad para que asi todo el mundo
pueda evitarlo.

6. Acciones correctivas: Cada desviacion deberd tener unas acciones
correctivas que las enmienden.

7. Planificar el cero defectos: Definicibn de un programa de actuacion para
prevenir la ocurrencia de los errores antes de que se presenten.

8. Preparacion de los supervisores: La direccion debera formarse para saber
coémo elaborar y como llevar a cabo el programa de mejora de la calidad.

9. Dia de cero defectos: Se seleccionara un dia a partir del cual se realizara el
cambio en la organizacion, el dia donde se instauraré el “cero defectos”.

10. Establecer las metas: Se fijaran objetivos para la reduccion de los errores.

11.Eliminacion de las causas de error: Se eliminaran todas aquellas barreras

gue impidan el cumplimiento adecuado del programa de cero defectos.
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12.Reconocimiento: Se ofreceran incentivos para todos aquellos que ayuden a

cumplir los objetivos fijados.

13.Consejos de calidad: Todos los colaboradores deberan tener comunicacion

entre ellos para ayudarse a mejorar mutuamente.

14.Empezar de nuevo: Es un ciclo que comienza en un determinado momento,

pero que debe estar funcionando constantemente. (El laboratorio de las TI,
2017)
- Kaoru Ishikawa:

o Integro las 7 herramientas de calidad:

La grafica de Pareto: Grafica que organiza valores, los cuales estan
separados por barras y organizados de mayor a menor, de izquierda a
derecha respectivamente.

El diagrama de causa- efecto.

La estratificacion: Elementos agrupados por ciertas caracteristicas en
comun.

La hoja de verificacién: Se presenta como una tabla u hoja de célculo,
facilitando asi la recoleccién y analisis de los datos.

El histograma: Representacién gréafica de datos agrupados mediante
intervalos. Los datos provienen de variables cuantitativas continuas.

El diagrama de dispersion: Grafico de burbujas/ puntos que permite
analizar si existe relacion entre dos variables.

Graficos de control: Diagrama que permite distinguir las variaciones,

asi como analizar el comportamiento de diferentes procesos.

o Cre0 el diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa, o en inglés " fishbone

diagram”.
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Causa principal

llustracién 7. Diagrama de Ishikawa

o Circulos de calidad: Integrados por grupos de personal de la empresa.
(Gehisy, Calidad y ADR, 2010)

Armand V. Feigenbaum:

o Metodologia para implantar la calidad:

1.
2.

© N o 0 bk

Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.

Fuerte orientacion hacia el cliente.

Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de
calidad.

Integracion de las actividades de toda la empresa.

Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.

Actividad especifica del control de proveedores.

Identificacion completa del equipo de calidad.

Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control de
calidad.

Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacion y entrenamiento

positivo sobre la misma en toda la organizacion.

10.Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de

desempeiio de la calidad.

11.Efectividad real de las acciones correctivas.
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12.Control continuo del sistema, incluyendo la realimentacién vy
retroalimentacion de la informacién, asi como el andlisis de los resultados
y comparacion con los estandares presentes.

13. Auditoria periddica de las actividades sisteméaticas. (Hugo, 2012)

- Genichi Taguchi

o La funcién de pérdida: Esquema gréfico, a través del cual brindaba a la
pérdida un valor influyente. Y logrando determinar la calidad de un
producto en funcion de la pérdida que este generard a la sociedad durante
toda su vida util.

Pérdida incurrida Pérdida incurrida

Tradicional — «—Taguchi

Sin pérdidas

!

Limite inferior de Valor obijetivo Limite superior de
especificacion especificacion

llustracion 8. L=K*(y-m)"2 es la ecuacion de la funciéon de la pérdida de calidad de

Taguchi

o Control de Calidad off-line: Por medio del disefio del sistema,
identificacion de parametros y determinacion de la tolerancia. (Taguchi,
2005)

- Shingeo Shingo: Entre sus aportaciones podemos encontrar:

o El Justo a Tiempo: Que permite llegar a un determinado nivel de
produccion para cumplir a tiempo y con cero inventarios en proceso.

o El sistema de Jalar vs. Empujar (Pull vs Push): Este concepto, nos dice
gue se va a producir una pieza Unicamente si la linea siguiente lo
necesita.

o El Poka Yoke: “A prueba de errores”, basado en frenar el proceso de
produccion cuando ocurre algun defecto, definir la causa y prevenir que el

defecto vuelva a ocurrir.
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o ElI SMED: Cambio de matriz en menos de 10 minutos, con el cual
pretende eliminar los grandes cuellos de botella. (Gehisy, Calidad y ADR,
2010)

3.1.3 Sistema de Gestion

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una serie de actividades coordinadas
gue se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los

requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccién del mismo.
Definiendo cada una de sus palabras obtenemos lo siguiente:

- Sistema: Conjunto de elementos relacionados entre si ordenadamente

contribuyen a determinado objetos.

- Gestion: Es la accidn o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o

un deseo cualquiera.

Por lo tanto, un Sistema de Gestion de la Calidad son actividades empresariales,
planificadas y controladas, que se realizan sobre un conjunto de elementos para lograr

la calidad.

Dicho sistema estd compuesto por los siguientes elementos:

1. Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
definen una organizacién. En ella se define el papel que juega su personal, de
acuerdo a sus funciones y tareas.

2. Planificacibn (Estrategia): Conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado.

3. Recursos: Agquello que se va necesitar para poder alcanzar el logro de los
objetivos de la organizacién; como, por ejemplo: personas, equipos,

infraestructura, dinero, etc.

26



4. Procesos: Conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio.

5. Procedimientos: Es la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos

de entradas del proceso en producto o servicio.

Los cuales son gestionados por la trilogia de Juran (Ver llustracién 5: La trilogia de la
Calidad de Juran (Miranda, 2007))

El implementar el Sistema de Gestion de Calidad puede traer grandes beneficios a la

organizacion, algunos ejemplos son:

v' Aumentar la satisfaccion de los clientes: Un SGC ayuda a que la organizacion
planifiqgue sus actividades con base en los requisitos de los clientes y no
solamente basarse en los requisitos que establezca la organizacion, por lo que la
calidad se integra en el producto o servicio desde la planificacion, conduciendo
asi a que se tengan clientes satisfechos. Hay que recordar que la calidad no es
s6lo cumplir requisitos, sino tener clientes satisfechos.

v" Reducir variabilidad en los procesos: A través de un SGC podemos estandarizar
los procesos de una organizacion reduciendo asi la variabilidad que se presenta
en estos, lo cual hace que aumente nuestra capacidad de produccion.

v' Reducir costes y desperdicios: Un SGC ayuda a crear una cultura proactiva y de
analisis de datos, por lo que la organizacién se enfoca en detectar oportunidades
de mejora y corregir problemas potenciales, o que conlleva a que esta tenga
numerosos ahorros en recursos.

v" Mayor rentabilidad: EI SGC ayudar a la organizacion a aumentar la satisfaccién
de los clientes y reducir costes y desperdicios, su rentabilidad aumenta,
produciendo asi mayores ingresos o un mayor margen de beneficios, asi como
mejor posicionamiento en el mercado y a tener no solo clientes satisfechos, sino
leales. (Jose M. R., 2010)
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3.1.4 Manual de Calidad
Documento corporativo que expone los aspectos principales del sistema de calidad

implantado por la empresa. El cual comunica los logros y objetivos en el &mbito de la
calidad de la organizacion para que se conozcan Sus intenciones y compartir

conocimientos y experiencias en el ambito tanto interno como externo.

Por otro lado, el manual de calidad permite a la empresa realizar un ejercicio de
transparencia, conformidad e implicacion con la consecucion de altos niveles de calidad
y mejora continua de acuerdo a una serie de parametros previamente establecidos. Es
el documento mas auditado, pues se encuentra en el vértice mas alto de la

documentacion de las compaiiias.

Su alcance es bastante flexible y depende en gran medida del tamafio y complejidad de
cada empresa y de los fines del documento, ya que algunas organizaciones deciden

ampliar su utilidad mas alla de documentar sus sistemas de gestion de la calidad.

Cada organizacion, por lo tanto, puede decidir libremente el alcance y ambicién de su
manual, lo que l6gicamente influira en su estructura, aspectos recogidos y extension.
Eso si, se trata de un texto que debe ser elaborado por integrantes que tengan un buen

conocimiento de la organizacion.

Dado que el Manual de Calidad es un documento que constituye la base de todo
sistema de calidad, es importante que vaya un paso por delante y que no se limite
Unicamente a satisfacer los requisitos de la norma, incluyendo aspectos relativos a las

necesidades de los clientes y de la propia organizacion.

Todo manual de calidad ha de reflejar unos elementos minimos que ayuden a visualizar
los procedimientos que se van a llevar a cabo para el control de la calidad del producto

o0 servicio ofertado por la compafiia.

Este documento debe incluir tres elementos minimos, que son:

- El alcance del sistema de gestion.

- Los procedimientos establecidos para el sistema

28



- Una descripcién de la interaccion entre los procesos

Acerca de su estructura: La norma ISO 9001:2008 proponia un modelo en el que se

incluyan los siguientes apartados:

1. Titulo y alcance: Se trata de una especie de predmbulo o introduccién del
documento. En este se presenta el trabajo y se relaciona con la horma.

2. Tabla de contenido: Recoge las secciones que integran el documento, asi como
todo aquello que la empresa considere necesario para avalar su Gestion de
Calidad.

3. Documentos: Toda aquella documentacion que acredite la certificacion en 1SO
9001.

4. Politica y objetivos: Se recogeran en este punto, aunque, sin proporcionar
demasiados detalles.

5. Estructura: Desarrollo del organigrama de la empresa en relacion con el area de
calidad. Podrd incluir recursos visuales que ayuden al entendimiento del mismo.

6. Referencias: Relacion con otros textos o manuales que hayan servido como
marco al manual.

7. Descripcion del sistema: Parte clave del manual. Se pone el foco en cada uno de
los métodos que emplea la organizacion para satisfacer sus necesidades en el
area de Gestion de Calidad.

8. Anexos: Cualquier texto, informe, valoracion o diagrama que sirva de apoyo al
tema central. Habr4 que tener en cuenta que este tiene dos receptores: los

auditores y los clientes. (Academia de Excelencia, 2019)

3.1.51SO 9001:2008-Requisitos para un SGC

De toda la familia de normas ISO (las cuales se vieron al principio de este apartado),
so6lo la norma ISO 9001:2008 es la que establece requisitos para la implementacion de
un Sistema de Gestidén de la Calidad, asi como la Unica en ser auditable y certificable.
Esta norma sélo establece requisitos, es decir, el “Qué” se tiene que hacer, pero no el
“‘Como” se debe hacer. Por lo que el documento es flexible y puede ser aplicado a

diversos sectores.
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llustracion 9. indice de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 (Jose M. R., 2010)

3.1.6 Requisitos de la documentacion

De todos los requisitos, profundizaremos en lo necesario para la documentacion ya que
es de lo que trata este proyecto, por lo tanto...
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
- Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.
- Un manual de la calidad.
- Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta norma

mexicana.
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- Los documentos, incluidos los registros que la empresa determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacioén y control de sus
procesos.

NOTA 1: Cuando aparece el término “procedimientos documentado” dentro de este
manual de calidad significa que el procedimiento se ha establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o
mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede
cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2: La extension de la documentacion del sistema de la calidad puede diferir de la
organizacion:

a) El tamafo del negocio y el tipo de actividades.

b) La complejidad de los procesos y sus interacciones.

c) La competencia del personal.

NOTA 3: La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

3.1.7 Control de Documentos

Es un requisito que establece las bases para elaborar, mantener y actualizar el soporte
documental de los sistemas de gestidon de la calidad, es decir, es un sistema de gestion
cuyo proposito es hacer cumplir los procesos y practicas para la creacion, revision,
modificacién, emision, distribucién y accesibilidad de los documentos.
Este rol asegura que la documentacion disponible dentro de una organizacion sea de
confianza para sus usuarios y contenga informaciéon actualizada, confiable, verificada y
aprobada formalmente.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:
- Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
- Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.
- Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos.
- Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso.
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- Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facil de identificar.

- Asegurarse de que los documentos de origen externo que la empresa determina
gue son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestién de
la calidad, se identifican y que se controla su distribucion. (ISOTools Excellence,
2015)

3.1.8 Control de los Registros y Anexos

Los registros del sistema son las evidencias de las tareas realizadas en el sistema de
gestion de la calidad. Ademas, los registros son la base en la que encuentran los datos
para analizar el comportamiento y las mejoras de cada uno de los procesos del sistema
de gestion de calidad.
Desde el punto de vista documental es importante diferenciar entre:
- Formato impreso: Documento o plantilla en que se anotan los datos
relacionados con la realizacion de cualquier tarea del sistema.
- Registro: Formato completado con el resultado de la realizacion de una tarea del
sistema, requerido o no, de forma implicita en la norma de referencia.
La empresa debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la
retencion y la disposicion de los registros.
Los registros deben permanecer legibles, faciles de identificar y recuperar.
NOTA: En este contexto, el “recuperar’ se entiende como la localizacion y acceso.
(Ignacio, 2013)

3.1.9 Modelo del sistema de gestion

La ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a procesos en el cual la
organizacion debe determinar estos procesos y gestionarlos de manera sistematica.
(Jose M. R., 2010)

A dichos procesos se les conoce como PSC (Procedimientos del Sistema de Calidad); y
los cuales son documentos con los que cuentan las empresas, de cada una de sus
areas y contienen toda la informacién necesaria para el desarrollo de las actividades de

acuerdo a los requisitos de calidad.
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Esta misma norma también adopta la Metodologia PHVA (Ver llustracién 6. Ciclo de

Deming) la cual consiste en:

1. Planear (o Planificacion de la Calidad): En esta etapa se desarrollan objetivos y
las estrategias para lograrlos. También se establece qué recursos se van a
necesitar, los criterios, se disefian los procesos, planes operativos, etc.

Hacer: Se implementa el plan.

3. Verificar (o Control de Calidad): En esta etapa se realizan actividades de analisis
para verificar que lo que se ha estado ejecutando va acorde a lo planeado; y a su
vez detectar oportunidades de mejora.

4. Actuar (o Mejora de la Calidad): Se implementan acciones para mejorar
continuamente. En varias organizaciones esto se conoce como proyectos de

mejora.

Ademas de la Metodologia PHVA, mencionada en el punto anterior. Existen ocho

principios citados en la norma ISO 9000:2005 los cuales se mencionan a continuacion:

1. Enfoque en el cliente: El cliente es primero, por lo que se debe de hacer todo el
esfuerzo posible para satisfacer sus necesidades y exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: En la organizacion debe de haber lideres que permitan crear un
ambiente donde el personal interno se involucre con el logro de los objetivos de

la organizacion.
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3. Participacion del Personal: Lograr que el personal se involucre y se comprometa
con los objetivos de la organizacion ayuda a que la organizacion logre los
resultados deseados.

4. Enfoque a Procesos: La organizacion debe determinar y gestionar sus procesos
para alcanzar sus resultados de manera mas eficiente.

5. Enfoque a Sistema: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizaciéon
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Decisiones basadas en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el analisis
de los datos y la informacioén.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, asi como una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La suma de la metodologia, los ocho principios y el enfoque a procesos, constituyen la
estructura en la cual se basa cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008,
por lo que en esos elementos es donde se encuentra el corazén de la norma. (Jose M.
R., 2010)
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CAPITULO 4. DESARROLLO
4.1 PROCEDIMIENTOS Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

Introduccion a la documentacion de procedimientos:

Conocer qué es un procedimiento, saber cuantos son con los que cuenta la
empresa, ubicar dénde se encuentran, asi como en las condiciones en las que
estan, leerlos y comprenderlos. Puesto que en ellos se plasma la manera
correcta de manejar el proceso, para tenerlo controlado y evitar la variabilidad
entre las personas que lo llevan a cabo.

En ello se encontraron los PSC (Procedimientos del Sistema de Calidad), POP
(Procedimientos Operativos del Proceso), POM (Procedimientos Operativos de

Mantenimiento), POC (Procedimientos Operativos de Calidad).

2 PROCEDIMIENTOS
SISTEMA DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS
3 OPERATIVOS
HOJAS TECNICAS

DESCRIPCION DE PUESTOS

4 / REGISTROS DE CALIDAD

llustracion 11. Nivel Jerarquico de la Documentacion

Introduccion al sistema (red):
Me capacité en como usar el sistema informético, donde la empresa respalda
cada uno de sus documentos asi como encontrar la informacién requerida en

digital.

llustracion 12: Red UNITEX

35



Introduccion al PSC de control de documentos:

Encontrar el documento impreso, leerlo, comprenderlo y comenzar a realizar las
actividades que ahi se establecen.

Introduccion al manual de calidad:

Conocer el manual, leerlo, para asi darme cuenta a qué norma hace referencia y
por ende conocer cuales son los requisitos que pide para un buen cumplimiento
del mismo. (Ver llustracion 9. indice de los Requisitos de la Norma ISO
9001:2008 (Jose M. R., 2010)

Introduccion y actualizacion de las listas maestras:

La empresa ya contaba con algunas listas maestras pendientes de actualizar, asi
gue mi deber fue buscar digitalmente todas las que habia y comenzar a revisar
una por una para irme familiarizando. En lo cual encontré que habia una lista
maestra por cada tipo de documento (Mencionados en el primer guion del 4.1)
asi como una para registro y anexos.

El siguiente paso fue otorgar a cada residente sus respectivos procedimientos
documentados:

Ya que conozco los procedimientos con los que cuenta la empresa y los
comparo con los requisitos del manual. Procedo a facilitarles esta informacion
impresa a cada uno a mis comparfieros residentes de acuerdo al area en la que
estdn, para que ellos también puedan familiarizarse con el PSC que les
corresponde y de esta manera las actividades que realicen sean de forma
correcta.

Para ello actualicé la lista maestra de Procedimientos del Sistema de Calidad,
agregando a cada uno de los residentes, asi como a los jefes de departamento
como responsables del documento.

Se continuo con la recaudacion de registros y anexos de cada PSC
(Procedimiento del Sistema de Calidad):

Ya que a todos se les digno su procedimiento, se continud la lectura y analisis de
los mismos para después coordinar la busqueda de la documentacion (Registros
y Anexos) que se encontraban marcados en el requisito final de cada

procedimiento y ahi mismo venia el nombre en el que pudiese ser encontrado.
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Asi que apoyé a mis comparferos en dicha busqueda, primeramente en
documentacion digital y después en fisico, ya que en las listas maestras aparecia
la probable ubicacién del documento. También hubo apoyo por parte de los jefes
de departamentos.

Al encontrarlos se les modificaba el nombre sélo en el caso que lo tuviera
erroneo, y al mismo tiempo se sellaban como “documento obsoleto, en consulta
para modificacion”.

Para ello creé una carpeta en la red donde se guardaria cada uno de los
documentos encontrados para tener mas facil acceso y no buscarlos en todas las

carpetas con las que contaba la empresa.

DESCRIPCIONES DE PUESTO
MANUAL DE CALIDAD
NORMA |50 9001-2008
POCS

POM'S

=~ POP'S

PSCS

L

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 9001-2008

llustracion 13. Nombre de la Carpeta y sub carpetas

Capacitacion a residentes de los requisitos de la documentacion:
Ya que la mayoria de los registros y anexos se encontraban en la carpeta

designada, se procedio a darles una pequefa capacitacion solo a los residentes
de cudles eran los requisitos que se pedia para la documentacion, asi como el
formato de encabezado que debia llevar cada uno para su mejor control (ver
llustracion 14.Disefio del encabezado junto con ficha de control). De igual forma
se les comunico el proceso que llevaba al realizar algun cambio y que aun no
estuviese autorizado.

Actualizacion de los registros encontrados:

Al tener la documentacion en la carpeta creada se continud con la actualizacion
de cada uno de ellos de acuerdo al formato establecido (mayormente soélo el
encabezado, ya que algunos documentos contenian datos mas especificos que
si se modificaban podrian afectar drasticamente a la calidad y necesitaban ser

analizados por medio de auditorias para su respectiva alteracion).
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A08-PSC-4.2.3-01

UNITEX REVISON A

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS (PSC Y MC) DEL SISTEMA DE FECHA REVISION. 02/SEP20

CALIDAD Nivel 1y 2 RESPONSABLE: CONTROL DE DOC
RUTA: \\192 168 1 73\Work\PROYECTO\SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 9001-2008\PSC S\PSC-4 2 3-01
CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

@ UNITEX

HOJA 1 DE 2

llustracién 14.Disefio del encabezado junto con ficha de control

Hacer un plan de auditorias:

Se cred un plan general de auditorias internas con ayuda del director general,
donde se incluia a todas las gerencias. Seguido de un programa de Auditoria
semanal (ver llustracion 17.Programa de Auditorias Semanal). Al terminarlo se
paso a revision nuevamente del director general para su respectiva autorizacion.
Para esto se necesitd leer el procedimiento de Auditorias Internas para asi
conocer qué debe contener el formato para su desarrollo y comenzar con la
actualizacion de los formatos en caso de que necesiten mas modificaciones.

Coordinar curso de auditor interno:

Antes de iniciar con las auditorias se debe capacitar a las personas que haran la
funcién de Auditores, lo cual consistia en un curso basico implementado por el
director general (ver

38



llustracion 18. Constancia curso). Para ello se completé el formato de solicitud a
capacitacion por grupos: uno para residentes, otro para gerentes y otro para
jefes de area. Después de tenerlo completo se firmo por el director general para
darle aviso al personal involucrado y contar con la firma de enterado.

Coordinar la Ejecucién de las auditorias:

La coordinacion fue desde completar la lista de asistencia a la reunion de
apertura de auditorias para dar a conocer a todos los gerentes y jefes de area el
programa y plan de auditorias que se habia establecido.

Después se les entregaba una notificacion impresa, la cual ellos tenian que
firmar de enterados, al igual que podrian hacer modificacién de fechas y horario
segun su disponibilidad (en caso de que propusieran un cambio, se hablaba con
el director para contemplar dicho cambio en el formato).

Enseguida se entregaba toda la documentacion necesaria para la realizacion de
las auditorias a los auditores, como las hojas de verificacidon con los requisitos
gue debian auditar. Finalmente verificar el cumplimiento de la auditoria en la
fecha establecida y marcarla como cumplida en el programa de auditoria.
Auditoria de calidad a los departamentos de costos y otra a crédito y cobranza:
Se participé como auditor en esas dos areas, para ello se tuvo que leer el
procedimiento de crédito y cobranza con el que ya se contaba, para entender un
poco el proceso. Asi que se prepararon las listas de verificacion de dicho
departamento para enseguida verificar el cumplimiento de cada requisito;
colocando las observaciones solo si fueran necesarias, al igual que los cambios
propuestos. Para finalmente corroborar el uso del procedimiento de acciones
correctivas ante alguna inconformidad que se pudiese encontrar.

Uno de los cambios que se hizo en ese procedimiento fue el incluir un
expediente completo de cada uno de los clientes con los que cuenta la empresa,
por lo tanto, se le ayudod al jefe del departamento a conseguir documentacion
personal de los clientes por medio de una carta, la cual se les envié por correo a
cada uno de ellos y de esta manera recolectar la informacion por medio de
fotografias, haciendo el uso de la red social conocida como “WhatsApp”, las

cuales se descargaban y se guardaban en el expediente digital.
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En cuanto a la auditoria de costos no habia un procedimiento establecido asi que
en la lista de verificacibn en blanco se colocé la informacion que el jefe del
departamento proporciono; como por ejemplo: ¢Qué formatos eran su entrada
para consulta y qué documentos era los que creaba?, ¢;qué areas estaban
involucradas aparte de costos?, ¢cudles eran sus responsabilidades?, ¢qué
materiales requeria para la realizacion de su trabajo?, etc. Para asi marcarlas
como inconformidad y tomar acciones correctivas mediante la creacion del
procedimiento

Creacion de PSC de costos:

Los PSC tienen cierta estructura documental, por lo tanto, toda la informacién
recabada durante la auditoria de dicho departamento fue suficiente para crearlo
de manera correcta. El documento se cred digitalmente después se mandd a
revision al jefe de Costos y enseguida al director general para su aprobacion,
impresion y firma, que lo validaba como documento oficial.

Ya que estaba aprobado, se actualizo la lista maestra de PSC donde se plasma
el nuevo procedimiento y donde estara para su consulta.

Actualizar el PSC de crédito y cobranza; asi como el de control de documentos:
Ya realizada la auditoria de crédito y cobranza y efectuando el control de
documentos. Se procedido a actualizarlos por medio de los cambios que se
consideraron necesarios para la mejora de cada uno sin afectar su estructura
original y para que siguieran siendo eficientes dentro de la empresa.

Darles seguimiento a los resultados de las auditorias:

Ya que se tienen las auditorias de todas las areas, se continudé a crear un
informe de los resultados para entregarselo en primera instancia al director
general y enseguida al auditado; para llevar a cabo las debidas acciones
correctivas y preventivas ante las inconformidades encontradas.

Proporcionar la informacion o documento necesario para el SGC cuando sea
requerido:

Ya que estd la documentacion actualizada, asi como aprobada y dentro de la

carpeta creada. El deber fue respaldarla, asi como informar la localizacion de
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cada documento a la persona que lo requiriera, ya sea impreso o digitalmente y
asi los formatos se encontraran accesibles.
Corroborar el uso mal intencionado de documentacion obsoleta:
Verificar que ningun jefe de departamento, asi como el personal a cargo de llenar
formatos cuente con documentacion obsoleta. En ese caso brindarles lo mas
actualizado para la realizacion de su trabajo y no regresar a la falta de control
documental.
Mantener toda la informacion lo méas actualizada posible:
Cada vez que se realice algun cambio dentro de los procedimientos, asi como
los registros y anexos, el deber es actualizar toda la informacion donde se
contemplen datos antiguos.
Capacitacion a los jefes sobre los requisitos y control de documentacion
Para concluir el proyecto fue necesario realizar una capacitacion para los
gerentes y jefes de areas dandoles a conocer el avance en el control de
documentos, asi como los requisitos que debian seguir cumpliendo. Para que
pudieran darle seguimiento y no volvieran a la situacioén inicial
Actividades extras: Como actividades extras al proyecto, se apoy0d a algunos
departamentos con algunas de sus tareas como una manera de aprovechar el
tiempo cuando no funcionaba la electricidad para trabajar en la planta. Estas
actividades fueron:

o Calcular el numero métrico de los hilos que las maquinas fabricaban, para

después registrarlos y verificar que cumplieran con los estandares de

calidad establecido.
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o Ordenar los recibos de ndmina de acuerdo a semanas

o Reacomodar estambres en la tienda

4.1.1 Cronograma de Actividades

Actividades por quincena

Introduccion a los procesos

Comprension de los
procedimientos

Introduccion al sistema (red)

Introduccion al manual de

calidad

Introduccion y actualizacion

de las listas maestras

Otorgar a cada residente sus
respectivos  procedimientos
documentados

Recaudacién de registros y

anexos de cada PSC

Capacitacion a residentes de
los requisitos de la

documentacion

Actualizacion de los registros

encontrados

Hacer un plan de auditorias

Coordinar curso de auditor

interno

Coordinar la ejecucién de las

auditorias

Auditoria de calidad a costos

Creacion de PSC de costos
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de acuerdo a la Norma I1SO
9001-2008

Auditoria de calidad a crédito

y cobranza

Actualizar el PSC de crédito y
cobranza de acuerdo a la
norma ISO 9001-2008

Actualizar el PSC de control
de documentos de acuerdo a
la norma ISO 9001-2008

Actualizar el PSC de
compromiso de la direccién
de acuerdo a la norma ISO
9001-2008

Darles seguimiento a los
resultados de las auditorias

Proporcionar la informacion o
documento necesario para el

SGC cuando sea requerido

Corroborar el uso mal
intencionado de
documentacion obsoleta

Mantener toda la informacion

lo mas actualizada posible

Capacitacion a los jefes
sobre los requisitos y control

de documentacion
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CAPITULO 5. RESULTADOS

Al pasar a la implementacién de las actividades del proyecto, se pudo observar el inicio
del cumplimiento de los objetivos establecidos, asi como el cambio de la situaciéon
inicial, lo cual indicaba que el camino era el correcto y se estaba avanzando. Los puntos

a destacar son:

- No so6lo habia una persona capacitada en dichas actividades, pues finalmente
todo el personal adquirié dichos conocimientos y la implementacion fue mas facil
de coordinar.

- Se disminuyd la variabilidad, es decir, se mantuvo el proceso bajo condiciones
controladas.

- Mediante la documentacion de los procedimientos se establecié cual es el mejor
método para realizar la actividad, a fin de evitar que cada uno actie de manera
diferente. Es decir, se logro la estandarizacion y asi cuando alguien nuevo entre
a laborar sera mas facil que se adapte a las actividades.

- La documentacién actualizada se coloc6 en un solo lugar, lo que facilito la
accesibilidad a ella para las personas autorizadas, lo que a la vez genera una
mayor productividad.

- Ya que se le agregé la ruta de ubicacién a cada registro y anexo, ademas de
modificarles el nombre correcto; el acceso a ellos fue rapido y seguro,
reduciendo los tiempos de busqueda.

- Se inicié con el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001-2008, por
medio de la actualizacion y adaptacion logrando asi, estar preparados para la
9001-2015.

- Ya que toda la documentacion nace digitalmente, podra preservarse a largo
plazo, asi como recuperar a futuro el contenido de las mismas y sin dafios fisicos
por la antigliedad o efectos externos.

- En cuanto a la documentacion obsoleta, se resguardd del alcance del personal.
Para establecerse tiempo de conservacion como evidencia y consulta para

mejora.
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Se pudieron realizar auditorias mediante las cuales se observdé en qué
condiciones operaba cada area, asi como el cumplimiento de sus actividades.
Para enseguida aplicar acciones correctivas y mejora continua ante las
inconformidades.

Los gerentes y jefes de departamento pudieron conocer los procedimientos,
también aportaron para mejorarlos.

Generd buenas practicas para la creacion, revision, modificacion, emision y
distribucién de los documentos; asi como la ejecucion de sus operaciones.

En cuanto al departamento de crédito y cobranza, con la informacién recabada
se cred un respaldo de pago de los clientes hacia la empresa. La cual les puede

servir en caso de incumplimiento de pago a crédito.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES

6.1 CONCLUSIONES DEL PROYECTO, RECOMENDACIONES Y EXPERIENCIA
PERSONAL PROFESIONAL ADQUIRIDA

Conforme al analisis y a los resultados obtenidos en este proyecto, en relacion con la
necesidad de reestructurar el sistema de gestion mediante el control de documentos y
la reactivacion de algunos procedimientos, para poder llevar a cabo la prueba piloto en
certificacion de la empresa Unidn Textil Internacional S.A. de C.V. ubicada en el Parque
Industrial Valle del Vivero, Aguascalientes.

Se tom6 en cuenta el estado actual de la documentaciébn para determinar las
necesidades y los requerimientos a aplicarse para la actualizaciéon de los procesos de
calidad: Como control de documentacidn, registros y anexos, la certificaciéon de
auditores, asi como realizacion de auditorias; los procesos de la direccion como
responsabilidad de la misma, asi como los recursos financieros, etc.

Siendo una actividad indispensable para contar con evidencias del cumplimiento de la
normatividad y de lo establecido en la organizacion.

Asi que, llevando a cabo la reestructuracion de la documentacion para el sistema de
gestion de la calidad, se puede concluir lo siguiente:

- Unidn Textil Internacional S.A. de C.V. a pesar de ser una empresa con un
pequefio grupo de colaboradores, tiene la iniciativa de crecer y ser reconocida
en mas lugares por la calidad de sus productos; para ello es necesario la
certificacion y por ende el buen control de su sistema de calidad.

- Para el desarrollo de la restructuracion se tuvo en cuenta la norma I1SO
9001:2008 ya que la mayor parte de la informacion estaba basada en normas
mas antiguas. Ademas de que esta norma permite acercarse un poco mas a la
realidad con los requisitos que mejoran el uso del sistema, tener un mayor
control de las actividades para el logro de los objetivos, realizar gestion basada
en las necesidades del proceso, sus responsables, identificar los procesos que
no generan valor agregado y proporcionar una mayor facilidad para la toma de
decisiones.

- Se puso en evidencia lo importante que son los sistemas de gestion en las

empresas, para que les permita de alguna forma, y en determinado momento,
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tomar acciones de mejoramiento para incrementar su productividad vy
competitividad.

La actualizacion de estos sistemas es importante para la empresa tanto personal

como clientes y proveedores ya que este sistema da una mayor confianza a la
empresa.
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CAPITULO 7. COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS

1.
2.

Adaptacion ante el trabajo tan cambiante desarrollado en la empresa.

Andlisis de problemas para encontrar las posibles causas que provocaron dichos
efectos.

Motivacion para realizar actividades que no estaban dentro del cronograma,
participando y aprendiendo proactivamente de ello.

Controlar los métodos, procedimientos, documentacion de la empresa, de la
manera mas sutil posible, evitando el desperdicio de hojas. Asi como control
mental frente a un exceso de carga.

Compromiso con la empresa en la realizacion de las actividades que me fueron
impuestas para el cumplimiento del proyecto y satisfaccion de la misma.

Analizar la informacidén necesaria con la persona adecuada de conocimiento, en
caso de inconformidad o al surgirme alguna idea o duda.

Aplicar tolerancia hacia al estrés con firmeza de caracter ante acumulacién de
tareas.

Liderar a mis compafieros para llevar a cabo la recaudacién de toda la
documentacion obsoleta de la empresa.

Aplicar la tenacidad para permanecer reflexiva ante el analisis de cada uno de

los procedimientos y mas cuando surgian dudas.

10. Llevar a cabo el trabajo en equipo tanto con personal de la empresa como con

mis compafieros de estadias y entregar los resultados requeridos.
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CAPITULO 9. ANEXOS
9.1 CARTA AUTORIZACION

AGUASCALIENTES AGS, 15 DE AGOSTO 2020 -

ASUNTO: Carta de aceptacion

MATI. Humberto Ambriz Delgadillo
Director del Instituto Tecnolégico

De Pabellén de Arteaga.

Lic. Ma. Magdalena Cuevas Martinez

Jefa del departamento de Gestién Tecnoldgica y Vinculacién
PRESENTE

Por este conducto, me permito informarle que el C. MIREYA GUADALUPE DE LUNA con numero
de control A161050389, alumno de la carrera de Ingenieria Industrial, fue aceptado para realizar
su Residencia Profesional en el Proyecto ACTUALIZACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO
9000 EN CONTROL DE DOCUMENTOS Y AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD Donde cubrird un
total de 500 HORAS, durante el periodo AGOSTO — DICIEMBRE 2020.

Sin otro particular por el momento, aprovecho la ocasién para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE

CURSOS HUMA
UNION TEXTIL INTERNACIONAL SA DE CV
Registro Patronal A0174061109 .

Manuel Kant 108, Col. San C‘a 00
== Aauastatientes, Ags. Tels. (1‘.479) 19-74 y 146-

L.A.E Enrique Lopez Pérez Mélaéﬁédom

DIRECTOR GENERAL

www.uniontextil.com.mx

llustraciéon 16. Carta Autorizacion



9.2 FORMATOS DE UTLIZADOS

© wwimex

UNITEX

PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS A CORTO PLAZO (SEMANAL)

RO1-PSC-8.2.2-01
REVISIAN: A
FECHA DE REWISIOR: 10¢4G0M20
RESPONSABLE:

FPERIODO DE RETEMCION:
HOJA: 1 DE: 1

DIA

HORA

PERSOMNAL A SER AUDITADO

PUESTO

LUGAR

PERSONA QUE AUDITA

Martes

09:00 a.

m.

Maria Teresa Velazquez Ponce De L

lefe de Desarrollo de Persor

Oficinas de Desarrollo Perso

Enrique Lopez Perez M.
Rosa Isela Silva Gonzalez

10:00 a.

m.

Carlas Alberto Jimenez Paredes

Jefe de Adquisiciones

Oficinas de Adquisiciones

Enrigue Lopez Perez M.
Andres Marin Rodriguez

Miercoles

10:00 a.

Juan limenez Hernandez

lefe de Ventas y Almacen

Oficina de Ventas

Enrique Lopez Perez M.
Yaxha Sibille Lopez Martinez

.|Ma. Refugio Tiscarefio Medina

lefe de Distribucion

Oficina de Ventas

Enrique Lopez Perez M.
Yaxha Sibille Lopez Martinez

Juan Alberto Casillas Casillas

lefe de Cobranza

Enrique Lopez Perez M.
Yaxha Sibkille Lopez Martinez

Jueves

09:00 a.

Sara Iveth Echeveste Pizafia

lefe de Finanzas

Oficina de Finanzas y Costos

Enrique Lopez Perez M.

"|Norma Cecilia Tavares

lefe de Costos

Oficina de Finanzas y Costos

Enrique Lopez Perez M.

Viernes

11:00 a.

m.

Humberto Rodriguez Medina

lefe de Aseg. De Calidad

Planta

Enrique Lopez Perez M.
lose Alejandro Paredes Hernandez
Sergio

Alma Rosa Cotreras

Supervisor de Produccion

Flanta

Enrique Lopez Perez M.
Jose Alejandro Paredes Hernandez
Sergio

Agustin Ibarra Alonso

Inspector de Calidad

Oficina de Calidad

Enrique Lopez Perez M.
Jose Alejandro Paredes Hernandez

Sergio

llustracién 17.Programa de Auditorias Semanal

9.3 CONSTANCIA DEL CURSO AUDITOR INTERNO

A: MIREYA GUADALUPE DE LUNA

POR HABER PARTICIPADO EN EL CURSO BASICO

AN
ISO
NS

AUDITORES INTERNOS IS0 9001

CON UNA DURACION DE 2 HORAS, EN MODALIDAD PRESENCIAL.

l UNITEX ©uwm

A TRAVES DEL DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE PERSONAL, OTORGA LA PRESENTE

CONSTANCIA  @-_

AGUASCALIENTES, AGUASCALIENTES; A 28 DE SEPTIEMBRE DE 2020

L.A.E ENRIQUE LOI

S
( F
IALDONADO
INSTRUCT( RSO

=%

LA.E ENRIQUE Lt
DIRE!

llustracién 18. Constancia curso

MALDONADO
NERAL
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