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3. Resumen.  

 
El presente proyecto surge de la necesidad de recopilar y actualizar los documentos en 

los procesos, para actualizar la Certificación ISO 9001:2015 norma Internacional de 

Gestión y aseguramiento de la calidad en Empresa Servisum, con un enfoque en cumplir 

con los requerimientos y expectativas de calidad de su cliente. 

 

La adaptación de la certificación ISO 9001:2015 es una decisión estratégica que les 

permiten a las organizaciones a mejorar su desempeño y proporcionar bases sólidas 

para el logro de iniciativas sostenibles. Es por ello por lo que la empresa le dará un 

énfasis al estudio descriptivo de cada requisito establecido por la norma ISO 9001:2015, 

como objetivo de actualizar y organizar todas las carpetas que involucra al estudio y 

aplicación para mejorar los procesos en la calidad de sus productos y desarrollar mejoras 

en cada área que se encuentra dentro de esta organización. 

 

Como primera función se recopilaron los requisitos del sistema de calidad especificados 

en la Norma Internacional ISO 9001:2015, que se enfoca a sus procesos que incorporan 

el ciclo de Planificar- Hacer- Verificar-Actuar (PHVA). 

 

Se analiza y revisa a detalle los procesos de producción de cada área para identificar los 

documentos operativos para ver si se encuentran dentro de las normas y en caso 

contrario tomar las medidas necesarias y empezar a trabajar con ellos en base a las 

normas y especificaciones del ISO 9000 

 

Se realizará una previa Auditoria en el mes de noviembre del 2021 para recopilar y 

analizar todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en estos va dirigidos a los 

diferentes departamentos: control de calidad, producción, mantenimiento, recursos 

humanos, almacén, etc. Impartida por el Ing. José Pantoja. 
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CAPÍTULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO 

5.- Introducción  

 

La función principal la Empresa Servisum, se aplica a nuevos conceptos en la industria 

de manufactura y maquiladora, es proveedor de ensambles automotrices 

subcomponentes que forma partes del interior de los vehículos para asientos y molduras, 

y cuenta con otra unidad que es manufactura de cajas de cartón, se ve beneficiada por 

la gran efervescencia de esta industria que operan a Empresas Automotriz de nivel 

Internacional. 

 

Hoy en día, la Empresa Servisum se encuentra en una constante lucha por mantenerse 

en el mercado, ofreciendo sus mejores productos y características de calidad para 

mantener a sus clientes satisfechos. 

El impacto que tienen en constante evolución es delimitar las satisfacciones de los 

clientes, consiguiente en cumplir las normas de calidad que se establece en cada 

proceso y producto. 

 

Servisum ofrece ser una empresa comprometida basada en la Norma Internacional ISO 

9001:2015 que especifica un certificado de cumplimiento de calidad, que permite brindar 

productos con una alta calidad, que genera credibilidad y prestigio por parte de la 

empresa. 
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6. Descripción de la empresa u organización y del puesto o área del trabajo del 

residente. 

La empresa de Maquilas Y Empaques Servisum S.A. De C.V. como una organización de 

alto desempeño y comprometida con altos niveles de calidad en sus productos y de 

eficiencia. 

Su ubicación se encuentra en Calle Municipio de Jesús María No. 112, Parque Industrial 

del Valle de Aguascalientes, 20358 Aguascalientes, Ags. (ver figura 2.1) 

 

 

 

                  “Figura 2.1. Ubicación de la empresa en Aguascalientes.” 

 

 

 

 

 

 

 



9 
 

Historia de la empresa. 

La empresa Maquilas Y Empaques S.A De C.V. denominada SERVISUM, inicia en 

febrero del 2002, empresa de logística y maquiladora de servicios, nace para soportar 

los inventarios de la empresa manufactureras o maquiladoras; aplicando nuevos 

conceptos en la industria e interviniendo en la cadena de suministros. 

Bajo estos conceptos de la administración de inventarios que consiste en el 

almacenamiento, consolidación y logística de materiales, sus servicios radican en la 

transportación y manejo de materiales desde su lugar de origen (proveedores) hasta los 

centros de trabajo de las líneas de producción donde se usan o consumen dichos 

materiales. 

 

SERVISUM, es un importante aportador de un significativo crecimiento y desarrollo 

social, con el firme objetivo de engrandecer y fortalecer una cultura industrial de calidad, 

ya que esta forma, puede aspirar a ser una empresa reconocida mundialmente, mediante 

la excelencia optimización de recursos, persiguiendo permanentemente una filosofía 

inquebrantable por alcanzar el éxito. 

 

SERVISUM es una empresa 100% Hidrocálida, especializada en la manufactura de bolsa 

y maquilas de subcomponentes que forma partes del interior de los vehículos para 

asientos y molduras, y cuenta con otra unidad que es manufactura de cajas de cartón, 

se ve beneficiada por la gran efervescencia de esta industria. 

 

SERVISUM al formar parte de una cadena de valor industrial automotriz tiene que cumplir 

con los requerimientos de calidad escritos, adicionalmente se requieren ciertas 

certificaciones por parte de los proveedores como el tire 1 y 2 los cuales son una 

obligación que los proveedores de ellos estén certificados en ISO 9001:2020, lo que hace 

un beneficio para la empresa. 

Misión: 

 

 SERVISUM es una empresa innovadora, comprometida constantemente con sus 

clientes, ofrece una completa maquila de servicios, en el manejo, almacenamiento y 
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desarrollo logístico de materiales, así como la realización de operaciones secundarias 

de manufactura como el trabajo, ensamble, subensamble a la entera satisfacción del 

cliente, agregando valor a su producto.’’ 

 

Visión: 

 

Ser una empresa reconocida a nivel internacional, por tener liderazgo en el desarrollo de 

procesos, calidad de maquila, servicios estratégicos, manejo y almacenamiento de 

materiales y logística. Garantizando una alta satisfacción al cliente. Facilitando 

operaciones de manufactura, así como administración, aplicando conceptos de calidad 

total. 

 

Valores: 

Integridad: mantenerse a nivel más elevado de ética de todas nuestras operaciones. 

 

Trabajo en equipo: se trabaja en equipo formando un clima de confianza, respeto y 

comunicación franca y abierta en todos los niveles de la empresa. 

 

Innovación: enfocarse en cambios, estímulos, creatividad y alcanzar liderazgo 

tecnológico. 

 

Comunicación: la comunicación es muy importante e imprescindible, no solo es escuchar 

si no comprender y ser empáticos con nuestros clientes y personal, para poder tener 

comunicación eficaz y oportuna. 

 

Perseverancia: es un esfuerzo continuo. Para la empresa SERVISUM es un valor 

fundamental, porque el personal, siempre busca alcanzar lo que se propone. 

 

 

 



11 
 

Política de Calidad: 

 

En SERVISUM brindamos productos y servicios de calidad logrados mediante la mejora 

continua y nuestros objetivos de calidad a través de evaluación de riesgos con disciplina 

y herramientas necesarias para cumplir con los requisitos del cliente promoviendo el 

aumento de la satisfacción, cumpliendo los requisitos legales y de las partes interesadas 

con un enfoque de negocio optimizando los recursos y procesos. 

 

Objetivos de Calidad: 

1. Satisfacción de clientes. 

2. Reclamos de clientes. 

3. Mejora continua. 

4. Eficiencia de producción. 

 

En la figura 2.2 se muestra el organigrama de la empresa Servisum con las áreas que la 

conforman. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 2.2. Organigrama de la empresa Servisum.” 
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A continuación, en la figura 2.3 se presenta el diagrama de flujo en los procesos que se 

tiene hoy en día en Servisum. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     “Figura 2.3. Diagrama de procesos en Servisum.” 

 

Los principales clientes que provee Servisum son: 

• TACHI-S 

• KT-MEX 

• HONDA  

• NISSAN 

 

Área de trabajo del residente. 

 

Actualmente la empresa Servisum me dió la oportunidad de laborar con ellos y formar 

parte de su equipo de trabajo, como residente el puesto a ocupar que se me integró es 

el de auxiliar de supervisor, donde estoy a la orden de la Ing. Lizbeth Sierra Orozco quien 

me ayudara en este proceso de aprendizaje y desarrollo de habilidades. 

Como actualización para la certificación ISO 9001:2015, estaré auxiliando en recopilar la 

documentación necesaria para la certificación de la empresa en enero 2022, en 

actividades necesarias tales como: evaluación de los operarios para su conocimiento, 

aplicación KPIS de producción, digitalización de archivos, modificación de HOE y 

documentación requerida para la certificación. 
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En la siguiente figura (Figura 2.4) muestro las áreas que tiene la empresa Servisum 

donde desarrollo dichas actividades al igual donde he adquirido los conocimientos de los 

procesos gracias a los operadores.  

 

 

                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 2.4. Áreas y procesos de la empresa Servisum. Fuente: Elaboración propia, 

2021.” 

7.Problemas a resolver, priorizándolos. 

 

Las organizaciones hoy en día necesitan trabajar de la mano con las empresas que están 

certificadas por el ISO 9001:2015 y saber que se van actualizando cada vez que se 

renueva esta normatividad ya que con esta certificación les garantiza que el producto 

que se está adquiriendo cuenta con todos los requerimientos de calidad y confianza para 

la producción de sus productos. 

Es por ello que la principal preocupación en la empresa SERVISUM, es que los clientes 

mayoritarios (KTMEX, TACHI-S) exigen la certificación del ISO 9001:2015 para renovar 

nuevos contratos en enero del año entrante, esto permitirán acreditar que cubrirán las 
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necesidades de los clientes y certificara que los productos cuentan con la calidad 

requerida. 

Para este momento el compromiso y tarea que tengo como residente se deberá 

actualizar la documentación (HOE) requerida para que pueda ir actualizando las 

carpetas que componen la estructura que se debe tener para en el proceso de 

actualizar la norma ISO 9001:2015. Mi responsabilidad comprenderá desde la 

carpeta 6, 7, 8, 9 de la estructura de la certificación ISO 9001:2015. 

8. Justificación 

La importancia de contar con una certificación ISO, conlleva a participar en los mercados 

más exigentes. Es por ello la necesidad de implementar este proyecto, que se 

desarrollará en la empresa SERVISUM, se pretende lograr la renovación del 

requerimiento de la Norma Internacional ISO 9001:2015, para garantizar la calidad y 

satisfacción de los clientes, así como mantener a la organización de una forma 

competitiva. 

9. Objetivos  

Objetivo general: 

Actualizar la documentación que como requerimiento debemos ponerla al día para 

cumplir con la Norma ISO 9001:2015. 

 

Objetivos específicos: 

▪ Examinar y analizar la situación actual de la renovación para ISO 9001:2015 en la 

empresa Servisum. 

▪ Determinar un plan de acción para reunir la documentación ´para la certificación 

ISO 9001:2015. 

▪ Analizar y recopilar documentos necesarios para la certificación ISO 9001:2015. 

▪ Aplicar evaluaciones de conocimientos de las operaciones de procesos que 

realizan en la empresa Servisum. 

▪ Realizar una Auditoría Interna para determinar el nivel de alcance para cumplir 

con los requisitos de la certificación ISO 9001:2015.  



15 
 

CAPÍTULO 3: MARCO TEÓRICO 

10. Marco Teórico (fundamentos teóricos).  

 

Origen del SGC 

 

El principio de gestión de calidad como tal se produce a principios del siglo XX, ligado a la 

producción. Existen cinco grandes innovadores que aportaron los fundamentos al sector de la 

calidad. William Edwards Deming, José M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y 

Philip B Crosby, estos hombres evolucionan las etapas de gestión de calidad. 

 

José M. Juran 

Es considerado como uno de los gestores de la revolución de la calidad en Japón, donde 

desde 1954 dictó conferencias y asesoró a empresas. No obstante, Juran cree que los 

principales responsables de la revolución de la calidad en Japón han sido los propios 

gerentes de operaciones y los especialistas japoneses. En 1979, fundó el Instituto Juran, 

donde se dictan seminarios de capacitación y se publican trabajos sobre la materia. Una 

forma de calidad está orientada a los ingresos, y consiste en aquellas características del 

producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso 

producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta más. 

En la difusión de los SGC Deming y Juran Intervinieron con la construcción del modelo 

japonés de la calidad en donde sus técnicas fueron control de calidad en todas las 

operaciones y procesos a nivel mundial, siendo además el propulsor de los actuales 

sistemas y certificaciones en calidad (Aldana, 2011). 

 

Un Sistema de Gestión de Calidad (SGS) es una filosofía que se basa en un conjunto de 

métodos y principios que se implementan en todas las empresas para cumplir con los 

requerimientos de calidad de los clientes, así como la integración de los procesos de 

sistemas interconectados en función de las operaciones empresariales y así poder tener 

un respaldo que garantice la mejora continua en los procesos en cumplimiento del ciclo 

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar). 
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Un Sistema de Gestión de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier 

organización planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo 

de la misión, a través de la prestación de servicios con altos estándares de calidad, los 

cuales son medidos a través de los indicadores de satisfacción del usuario. 

 

En la reciente actualización no fue escogida por los empresarios como una oportunidad 

sino como una barrera que limita el acceso a la implantación de una SGC y su respectiva 

certificación. La exigencia de liderazgo y compromiso gerencial con profundización en 

los objetivos de calidad agrega complejidad a los sistemas empresariales que aún no 

cuentan con una estructura organizacional formal como ocurre en el caso de las pymes. 

(Ruiz Torres). 

 

Otros autores enfatizan en la utilidad de la certificación desde un enfoque centrado en la 

política de calidad, cumpliendo de esta forma con los requisitos de la GTC (Gestión de 

Calidad Total) en cuanto a la planeación y sostenibilidad a largo plazo, Por lo tanto, la 

motivación se guía en el mejoramiento del sistema organizacional con el aumento de la 

calidad de productos, reducción de errores y desperdicios (Carmona Calvo 2016; Nava 

& Rivas, 2008).  

 

La necesidad entonces de empezar a conocer los sistemas de gestión de la calidad 

requiere, en primer lugar, disponer de una visión global de sus requisitos gracias a un 

adecuado resumen de ISO 9001:2015. Esta norma internacional establece los requisitos 

generales, comunes para organizaciones de cualquier sector de actividad o tamaño, que 

se deben cumplir para implantar y certificar un sistema de gestión de la calidad. Casi 

900.000 empresas están utilizando la norma ISO 9001 como una herramienta para 

alcanzar la sostenibilidad de sus negocios, basándose en la mejora continua y en el 

aumento de la satisfacción de sus clientes. 

 

Antecedentes de la Norma Internacional ISO 9001. 
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Como antecedente la organización surgió a partir de la unión de organismos creados 

previamente, como la International Federation of the National Standarizing Association, 

también llamada ISA, fundada en Nueva York en el año 1928 y basados en el sistema 

métrico, cuya finalidad era dar tratamiento a las áreas que no estaban dentro del área de 

la electrotécnica, ya regulada por la ICE International Electrotechnical Commission, 

creada en 1906. Cuando estalló la Segunda Guerra Mundial en el año 1939, la ISA 

suspendió su actividad debido a la falta de comunicación internacional. Por ello, es en el 

año 1944 cuando se forma la UNSCC United Nations Standards Coordinating Commitee 

en Londres, empujado por el desarrollo manufacturero de armamento que se vio 

impulsado por la aplicación de estandarización. La UNSCC se administraba desde las 

mismas oficinas del ICE, organismo ya por entonces con bastante renombre. Por aquél 

entonces, el secretario general de dicha organización era Charles Le Maistre, por 

muchos considerado como el padre de la normalización. 

El año 1945 es clave para la historia de la ISO, los delegados de la UNSCC se reunieron 

en Nueva York para intentar crear una organización de normalización. Le Maistre, tras la 

guerra mundial, tomó contacto con la ISA y les informó de la recientemente creada 

UNSCC. La idea que tenía Le Maistre era la creación de un único organismo conjunto 

internacional dedicado a la normalización y fue así como se fundó la ISO. En Julio del 

año 1946, en París se realizó un consejo de la ISA. Le Maitre convocó reunión de la 

UNSCC en el mismo lugar. Por tanto, se forzó así la determinación de unirse. Pocos 

meses después se disolvió la ISA por las irregularidades que existían y el paro de 

operaciones detectado a causa de la guerra. Poco a poco Le Maistre consiguió la unión 

de los delegados de UNSCC y la ISA. 

 

La ISO (siglas para Organización Internacional de Normalización en castellano), se creó 

en el año 1946 con la presencia de 64 representantes delegados provenientes de 25 

países. Esta reunión tuvo cita en Londres, Inglaterra en la sede del Instituto de Ingenieros 

Civiles. Estas personas decidieron adentrarse en el proyecto de creación de una 

organización cuya finalidad sería facilitar una unificación en normas de industrialización 

y una mejora en la coordinación internacional de empresas. 
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ISO 9001 nace en el año 1987, y desde ese año ha estado sufriendo revisiones que han 

dado lugar a diversas actualizaciones de la norma. La última revisión corresponde a la 

norma ISO 9001:2015: que ha sido culminada con la publicación del estándar.  

Como hemos comentado, esta norma se publica por primera vez en 1987, siendo la 

precursora de todas las que vinieron después en 1994, 2000, 2008 y 2015. 

ISO 9001:1987: En 1987 aparecieron tres modelos bajo el concepto de aseguramiento 

de la calidad. 

ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo, diseño, servicio, 

producción e instalación. 

ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la producción, servicio e 

instalación. 

ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas. 

Estas normas contenían determinados requisitos que aseguraban la calidad donde se 

aplicaran. 

ISO 9001:2015: El Futuro de la Calidad. 

ISO 9001:1994: En 1994 se revisaron las tres normas mencionadas arriba y se publicaría 

la segunda edición de estas. Esta revisión no supuso cambios significativos en el 

aseguramiento de la calidad. 

ISO 9001:2000: A la revisión de 1994 le siguió la del año 2000. Esta vez aparecía una 

norma ISO 9001 que reemplazaba a los tres modelos que había hasta entonces. 

Incorpora cambios en la efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad y un mejor 

desempeño de las organizaciones.  

ISO 9001:2008: La cuarta edición de ISO 9001 aparece en el año 2008, aunque en esta 

ocasión los cambios se dirijan a la mejora de la consistencia de la norma de gestión 

ambiental. 

ISO 9001:2015: La edición ISO 9001:2015 pretende seguir conservando la aplicabilidad 

de la norma en cualquier tipo de organización y fomentar la alineación con otras normas 

de sistemas de gestión elaboradas por ISO. 

Esta revisión se puso en marcha para adaptar la norma a la realidad actual de las 

organizaciones. Se trata de un cambio muy importante y delicado debido a que ISO 9001 

supone el 80% de la totalidad de certificaciones mundiales. 
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La certificación ISO 9001:2015 es una federación mundial de organismo nacional de 

normalización (organismos de ISO). Esta Norma Internacional proporciona conceptos 

fundamentales, los principios y el vocabulario para los sistemas de gestión de calidad 

(SGC).  La Norma Internacional ISO 9001:2015 propone un sistema de gestión de calidad 

que se basa en un marco de referencia que integra conceptos, principios, procesos y 

recursos fundamentales establecidos y de la mano con la Calidad para orientar a las 

organizaciones a generar objetivos, que ayuden a incrementar el compromiso, 

necesidades y exceptivas que requieren la satisfacción del cliente. 

 

La opción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para la 

organización que puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base 

sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible. 

 

Esta traducción es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176, viene 

desarrollando desde su creación en el año 1999 para lograr la unificación de la 

terminología en lengua española en el ámbito de la gestión de la calidad.  

Introducción. 

0.1   Generalidades 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una 

base sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible. 

Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de gestión 

de la calidad basado en esta Norma Internacional son: 

• a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que 

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; 

• b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente; 

• c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; 
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• d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión 

de la calidad especificados. 

Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas. 

No es la intención de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de: 

• — uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestión de la calidad; 

• — alineación de la documentación a la estructura de los capítulos de esta Norma 

Internacional; 

• — utilización de la terminología específica de esta Norma Internacional dentro de 

la organización. 

Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma 

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos y servicios. 

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-

Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. 

El enfoque a procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus 

interacciones. 

El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten con 

recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se 

determinen y se actúe en consecuencia. 

El pensamiento basado en riesgos permite a una organización determinar los factores 

que podrían causar que sus procesos y su sistema de gestión de la calidad se desvíen 

de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para 

minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que 

surjan (véase el capítulo A.4). 

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideración constante de las 

necesidades y expectativas futuras representa un desafío para las organizaciones en un 

entorno cada vez más dinámico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organización 

podría considerar necesario adoptar diversas formas de mejora además de la corrección 

y la mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovación y la reorganización. 

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales: 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:A.4
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• — “debe” indica un requisito; 

• — “debería” indica una recomendación; 

• — “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad. 

La información identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientación para la 

comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 

0.2   Principios de la gestión de la calidad 

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestión de la calidad descritos 

en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaración de cada principio, 

una base racional de por qué el principio es importante para la organización, algunos 

ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones típicas para 

mejorar el desempeño de la organización cuando se aplique el principio. 

Los principios de la gestión de la calidad son: 

• — enfoque al cliente; 

• — liderazgo; 

• — compromiso de las personas; 

• — enfoque a procesos; 

• — mejora; 

• — toma de decisiones basada en la evidencia; 

• — gestión de las relaciones. 

 

0.3   Enfoque a procesos 

0.3.1   Generalidades 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos al desarrollar, 

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar 

la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En 

el apartado 4.4 se incluyen requisitos específicos considerados esenciales para la 

adopción de un enfoque a procesos. 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:4.4
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La comprensión y gestión de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye 

a la eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus resultados previstos. Este 

enfoque permite a la organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre 

los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeño global de la 

organización. 

El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos y sus 

interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la política 

de la calidad y la dirección estratégica de la organización. La gestión de los procesos y 

el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (véase 0.3.2) con 

un enfoque global de pensamiento basado en riesgos (véase 0.3.3) dirigido a aprovechar 

las oportunidades y prevenir resultados no deseados. 

La aplicación del enfoque a procesos en un sistema de gestión de la calidad permite: 

• a) la comprensión y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos; 

• b) la consideración de los procesos en términos de valor agregado; 

• c) el logro del desempeño eficaz del proceso; 

• d) la mejora de los procesos con base en la evaluación de los datos y la 

información. 

La Figura 1 proporciona una representación esquemática de cualquier proceso y 

muestra la interacción de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la 

medición, que son necesarios para el control, son específicos para cada proceso y 

variarán dependiendo de los riesgos relacionados. 

 

 

Figura 1 — Representación esquemática de los elementos de un proceso 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:fig:1
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0.3.2   Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar 

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestión de la calidad 

como un todo. La Figura 2 ilustra cómo los Capítulos 4 a 10 pueden agruparse en 

relación con el ciclo PHVA. 

Figura 2 — Representación de la estructura de esta Norma Internacional con el 

ciclo PHVA 

 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:fig:2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:4
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Nota Los números entre paréntesis hacen referencia a los capítulos de esta Norma 

Internacional. 

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue: 

• — Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos 

del cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y 

las oportunidades; 

• — Hacer: implementar lo planificado; 

• — Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 

procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los 

objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 

resultados; 

• — Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 

0.3.3   Pensamiento basado en riesgos 

El pensamiento basado en riesgos (véase el Capítulo A.4) es esencial para lograr un 

sistema de gestión de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos 

ha estado implícito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por 

ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, 

analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas 

para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia. 

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organización 

necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. 

Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los 

efectos negativos. 

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situación favorable para lograr 

un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la 

organización atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los 

residuos o mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:A.4
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también pueden incluir la consideración de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto 

de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una 

desviación positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no 

todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades. 

 

0.4   Relación con otras normas de sistemas de gestión 

Esta Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para 

mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestión 

(véase el Capítulo A.1). 

Esta Norma Internacional permite a una organización utilizar el enfoque a procesos, en 

conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar 

su sistema de gestión de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de 

gestión. 

Esta Norma Internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la 

Norma ISO 9004 como sigue: 

— ISO 9000 Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y 

vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprensión e 

implementación adecuadas de esta Norma Internacional. 

— ISO 9004 Gestión para el éxito sostenido de una organización. — Enfoque de 

gestión de la calidad, proporciona orientación para las organizaciones que elijan ir 

más allá de los requisitos de esta Norma Internacional. 

El Anexo B proporciona detalles de otras Normas Internacionales sobre gestión de la 

calidad y sistemas de gestión de la calidad que han sido desarrolladas por el Comité 

Técnico ISO/TC 176. 

Esta Norma Internacional no incluye requisitos específicos de otros sistemas de gestión, 

tales como aquellos para la gestión ambiental, la gestión de la salud y seguridad 

ocupacional o la gestión financiera. 

Para varios sectores se han desarrollado normas del sistema de gestión de la calidad 

específicas del sector, basadas en los requisitos de esta Norma Internacional. Algunas 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:A.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9004:en
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9004:en
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:B
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de estas normas especifican requisitos adicionales del sistema de gestión de la calidad, 

mientras que otras se limitan a proporcionar orientación para la aplicación de esta Norma 

Internacional dentro del sector particular. 

En la página web de acceso abierto del Comité Técnico ISO/TC 176/SC 2 

en: www.iso.org/tc176/sc02/public, puede encontrarse una matriz que muestra la 

correlación entre los capítulos de esta Norma Internacional y la edición anterior 

(ISO 9001:2008). 

En la figura 3.1 se muestra la estructura de como está conformada la ISO 9001:2015 

mediante el número de carpetas que la componen y el contenido de cada una que debe 

contener y ser actualizada la información para que en su momento que deba actualizarse 

la certificación en la empresa, cuente con la información oportuna y veras.  

 

 

 

 

 

 

http://www.iso.org/tc176/sc02/public
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-4:en
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“Figura 3.1 Conformación de la estructura de la certificación ISO 9001:2015.” 
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KPIs 

Los KPIs (key performance indicator) son indicadores clave de rendimiento que se 

utilizan para evaluar el éxito de las acciones y/o procesos en la medida en que estos 

contribuyen a la consecución de los objetivos, para determinar si están dando los frutos 

esperados o es necesario realizar correcciones. Los KPIs son indicadores clave de 

rendimiento, permiten medir en tiempo real el funcionamiento de las estrategias de 

negocios, marketing o ventas brindando una información valiosa para tomar decisiones 

estratégicas que permitan a la empresa optimizar sus recursos. 

 

Calidad  

se basa en la satisfacción del cliente interno y externo. La calidad es la totalidad de 

funciones y características de un bien o servicio que atañen a su capacidad para 

satisfacer necesidades expresas o implícitas. 

 

Calidad de un producto. Se trata de los rasgos que tiene un artículo, su funcionalidad, 

cumplir lo que promete, y que las expectativas que se han generado a la hora de hacer 

uso de él se cumplan totalmente. 

 

Calidad en la producción. Se trata de llevar a cabo una serie de planificación, ejecución 

y acciones para conseguir que el proceso desde que se origina el producto se gestiona 

en fábrica, se distribuye y llega al cliente, sea óptimo en todos los aspectos consiguiendo 

la calidad necesaria para suplir las necesidades del cliente. 
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CAPITULO 4 DESARROLLO 

 

11. Procedimiento y descripción de las actividades realizadas.  

En este capítulo hablaremos de las actividades realizadas para la obtención de los 

requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 como resultados se analiza la 

actualización y recopilación del listado de requisitos para cumplir con la Norma. 

Este procedimiento aplica a todos los documentos internos y externos, requerida por el 

SGC de SERVISUM y la norma ISO 9001:2015 para asegurar la eficacia del Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 

En la figura 4.1 se muestra el cronograma de las actividades desarrolladas durante el 

tiempo que se llevó a cabo mis residencias en la empresa. 

Cronograma de actividades 

 

ACTIVIDADES (mensual) AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

Análisis y diagnóstico de la situación   

actual. 

     

Diseño del SGC      

Implementación del SGC      

Auditoría Interna      

Certificación      

“Figura 4.1. Cronograma de actividades” 
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Actividad 4.1 Análisis y diagnóstico de la situación actual

Para iniciar con la primera actividad a desarrollar nos enfocaremos primero a conocer la 

importancia de las siguientes clausulas para el desarrollo de este proyecto, obtenidas de 

la página escuela  Europea de excelencia que aborda las cláusulas enfocadas 

basándose en riesgos https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/06/iso-9001-version-

2015-registros/ https://ideacalidad.blogspot.com/2016/09/la-planificacion-en-la-norma-

iso-9001.html 

 

Clausula 6: Hace referencia a la evaluación de riesgos y oportunidades proporcionadas 

al impacto potencial dentro de la organización. La organización tendrá que planificar 

acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, la forma de integrar e implementar 

las acciones en sus procesos de sistema de gestión y evaluar la eficacia de estas 

acciones. Las acciones deben ser monitoreadas, gestionadas y comunicadas a través 

de la organización. Se considera la planificación de los cambios que se deben hacer de 

una manera planificada y sistemática. Hay una necesidad de identificar las posibles 

consecuencias de los cambios, determinar quién está involucrado, cuándo se llevarán a 

cabo los cambios, qué recursos necesitan ser asignados. 

  

Clausula 7: Los documentos y datos son revisados y aprobados por el personal 

adecuado y autorizado para ello antes de su emisión. La organización deberá establecer 

mediciones de manera adversa en equipos de medición, se debe evidenciar la 

información documentada para dar seguimiento y medición idóneos para lograr objetivos. 

En esta cláusula se determina las competencias a trabajar, que se enfocan en el 

desempeño y eficacia dentro de la organización. 

La organización debe conservar y actualizar la información necesaria, para tener 

evidencias objetivas y relevantes que aseguren el buen rendimiento del funcionamiento 

de la empresa. 

Se dictaron las cláusulas a trabajar para la ISO 9001:2015, la cláusula a trabajar fue la 

6,7,8,9. 

 

https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/06/iso-9001-version-2015-registros/
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/06/iso-9001-version-2015-registros/
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cláusula 8 medición, análisis y mejora: Indica el agrupamiento de requisitos y 

planteamientos que hace llevar una interpretación adecuada de la organización. 

Se determina la documentación de procesos 

es la estructura que se orienta a la planificación, implementación y control de los 

procesos en la empresa Servisum, para la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad. 

Los puntos por trabajar en la cláusula 8, fue la planificación y control operacional: 

• Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto. 

• Los procesos, documentos y recursos específicos para la realización del producto. 

• Las actividades requeridas de verificación, valides, seguimiento, inspección y 

ensayo específico para el producto. 

• Los registros necesarios, que evidencien que tanto los procesos como los 

productos cumplen los requisitos establecidos. 

 

Clausula 9 evaluación de desempeño: 

Este capítulo comprende todas las “formas” de evaluación que podemos aplicar a nuestro 

sistema de gestión: 

 

• Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 

• Auditoría interna. 

• Revisión por la dirección. 

 Es aplicable para todo el sistema de gestión como para cada uno de los procesos. 

La organización debe determinar: 

 

• Qué necesita seguimiento y medición; 

 

• Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para 

asegurar resultados válidos; 

 

• Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; 
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• Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. 

 

 La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad. La organización debe conservar la información documentada apropiada como 

evidencia de los resultados. 

La empresa debe evaluar el desempeño de calidad y la eficiencia del sistema de gestión 

de la calidad. Y debe conservar la información documentada apropiada como evidencia 

de los resultados. 

Se debe analizar y evaluar los datos y la información apropiados que surgen por el 

seguimiento, la medición. 

 

9.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 

proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de la calidad: 

 

• Los requisitos propios de la organización para su sistema de gestión-de la calidad; 

los requisitos de esta Norma internacional; 

• Se implementa y mantiene eficazmente. 

• La organización lleva a cabo auditoría interna, para planificar la información y 

requisitos necesarios a trabajar en la ISO 9001:2015. 

La organización planifica, establece, implementa y mantiene programas para seguir la 

auditoria en frecuencia, el responsable planifica y distribuye los requisitos a trabajar. 

 

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de 

auditoría que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los 

requisitos de planificación y la elaboración de informes, que deben tener en 

consideración la importancia de los procesos involucrados, los cambios que 

afecten a la organización y los resultados de las auditorías previas; 

 

b) definir los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría; 

 

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorías para asegurarse de la 

objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoría; 
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d) asegurarse de que los resultados de las auditorías se informen a la dirección 

pertinente; 

 

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora 

injustificada; 

 

f) conservar información documentada como evidencia de la implementación del 

programa de auditoría y de los resultados de las auditorías. 

 

En las auditorías internas se previene: 

• Criterios y alcances de la empresa. 

• Se realizan correcciones y acciones correctivas en cada reunión de la auditoria. 

• Se conserva información documentada como evidencia y resultados de la 

auditoria. 

 

 

Cuando hablamos de medición de procesos, se refiere a los KPI o indicadores claves del 

desempeño. 

 

Un KPI, Es una medida del nivel del desempeño de un proceso. El valor del indicador 

está directamente relacionado con un objetivo fijado de antemano y normalmente se 

expresa en porcentaje. 

Análisis y evaluación: 

La organización debe analizar y evaluar los datos y la información apropiados que surgen 

por el seguimiento y la medición. 

 

Los resultados del análisis deben utilizarse para evaluar: 

 

• La conformidad de los productos y servicios; 
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• El grado de satisfacción del cliente; 

 

• El desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad; 

 

• Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; 

 

• La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; 

 

• El desempeño de los proveedores externos; 

 

• La necesidad de mejoras en el sistema de gestión de la calidad. 

 

 

 

Actividad del análisis y diagnóstico de la situación actual. 

De acuerdo con la vinculación del Círculo de Deming en las facetas de la norma ISO 

9001:2015 nos lleva a la figura 4.2.  
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“Figura 4.2 Representación de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo 

PHVAF.” 

 

Al empezar a realizar los procedimientos se realizó la planeación de acuerdo con la 

estructura de la norma internacional con el ciclo de PHVAF para posteriormente realizar 

la recopilación de información para el proceso de mejora, para posteriormente aplicarlo 

y como residente de la empresa Servisum el diagnóstico es que la organización necesita 

la renovación de la Certificación ISO 9001:2015. 

Se realiza la auditoría interna para determinar los requisitos a recopilar para la obtención 

de la certificación, el Ing. José Pantoja realizó una reunión  en la sala de juntas, con el 

directivo, supervisor de calidad, supervisor de producción, recursos humanos, supervisor 

de mantenimiento, para poner en prioridad los criterios a trabajar, como primer paso se 

planeó los pasos o requisitos que por área deberán tener para la certificación, se 

estableció los pasos a trabajar y se dio a la tarea de trabajar con la clausulas 7, 8,9, que 
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fue lo estipulado a trabajar  en los cuatro meses de residencia con el objetivo de 

ayudarles a generar recopilación y actualización en las siguientes actividades. 

En mi puesto soy auxiliar para ayudar a cualquier área, en la recolección de los requisitos 

para la certificación. 

La primera actividad que realizar fue en el periodo de agosto, se organizaron hojas 

viajeras del año 2020 y 2021, por meses y día, se agregaron hojas faltantes para 

completar correctamente todos los meses guiándonos con los requerimientos, para 

después escanearlas y tener en digital y en físico para la auditoría externa que se llevará 

a cabo en enero del 2022.  

Se muestra la hoja viajera con la condición anterior y la actualizada.(Figura 4.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

                                        “Figura 4.3. Hoja Viajera Antes y Después.” 

 

 

En mes de septiembre se modificaron todas las hojas HOE, por modificación de formatos 

de hojas viajeras y por cambios de MP. En el área de bolsa se cambió el formato de HOE 

por el actual, los modelos que cambiaron el formato fueron: 

Hoja Viajera (Antes) 

 

Hoja Viajera por modelo (Después) 
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▪ 171X1F02100000 

▪ 171X1FS2050000 

▪ 173X1F02100000 

▪ 187G1C34010000 

▪ 277T0E12010000 

▪ 314004773, etc. 

 

Se realizó actualización de todas las áreas de la Empresa Servisum, se modificaron 

HOE, por cambios en los procesos, materia prima y cambios totales en los formatos de 

Hojas Viajeras. 

Se realizaron HOE de nuevos proyectos para el arranque 2022, con ayuda de monitoreo 

de prueba, las HOE fueron enviadas a los clientes para que liberaran la acreditación de 

los pasos a seguir de cada proceso. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                        

              “Figura 4.4. Formato de HOE del antes y después. Fuente: Elaboración propia, 

2021.” 

 

HOE DE AREA DE BOLSA 

                              ANTES 

HOE DE AREA DE BOLSA 

DESPUES 

 

Se muestra el formato de HOE de bolsa versión anterior y actual (Figura 4.4) 
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Otras de las actividades fue modificar las ayudas visuales por cambios en el proceso de 

suajado de la MP Heavy Layer en agregación de un lijado en el PT, este cambio modifico 

la forma de trabajar en el área de prensas y ensamble ya que se determinada por 

concedente el lado lijado del material. 

Ver figura de ejemplo de ayuda visual en el área de suajado en el lijado de MP Heavy 

Layer. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 4.5. Ayuda visual del área de Suajado. Fuente: Elaboración propia, 2021.” 

 

 

En el mes de noviembre realizaron exámenes por cada área para calificar y determinar 

el desempeño de cada trabajador, base a los resultados se identifica al personal, según 

en el nivel que pertenezcan entregándoles un chaleco como nivel de identificación, según 

cualidades de cada empleado. 
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En la siguiente escala de evaluación se muestran mediante un chaleco de color, la 

identificación del nivel que se encuentra cada empleado de la empresa Servisum (Figura 

4.6). 

 
COLOR DE CHALECO 

 
NIVEL 

 
SIGNIFICADO 

 
ALCANCE 

  
 
 

1 

 
 
 

NUEVO 
INGRESO 

Observa la operación por aproximadamente 30 
minutos, recibe entrenamiento y realiza actividades de 
la operación con supervisión 100%, el total de la 
producción de esta persona es inspeccionado al 100% 
durante 1 semana. La persona que cursará este nivel 
deberá portar el chaleco naranja. 

  
 
 

2 

 
 
 

APRENDIZ 

Realiza la operación en base a la hoja de operación 
estándar y conoce puntos importantes., es capaz de 
realizar mediciones o liberación de primera pieza 
acorde a las especificaciones, la producción de esta 
persona es muestreada rigurosamente durante 15 días. 
La persona que cursará este nivel deberá portar el 
chaleco amarillo. 

 
 

 
 
 

3 

 
 
 

CAPAZ 

Realiza la operación respetando la secuencia sin error, 
realiza cambio de modelo y ajuste, además realiza 
mantenimiento preventivo, domina todos los números 
de parte y la diferencia entre cada uno, así como la 
secuencia de pegado (donde aplique), etiqueta su 
producción acorde a las especificaciones, revisa los 
parámetros del herramental, la producción de esta 
persona se inspecciona acorde a la tabla normal de 
muestreo. La persona que cursará este nivel deberá 
portar el chaleco azul. 

  
 

 
4 

 
 
 

 
EXPERTO 

Realiza la operación respetando la secuencia sin error, 
realiza cambio de modelo y ajuste, además realiza 
mantenimiento preventivo, domina todos los números 
de parte y materia prima, revisa los resultados de la 
producción y da soporte como líder de grupo al 
supervisor de producción, genera las etiquetas de 
identificación del material del área que desempeña. 
Cumple con el tiempo estándar y no tiene rechazos de 
calidad, y tiene los conocimientos necesarios para 
capacitar a los operadores de nuevo ingreso, la 
producción de esta persona no se inspecciona. La 
persona en este nivel deberá portar el chaleco negro. 

“Figura 4.6. Escala de nivel operacional.” 
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Se realizó los KPIs de las áreas de mantenimiento, recursos humanos y producción para 

determinar el rendimiento y estabilidad de la Empresa Servisum, los KPis son indicadores 

que señalan el funcionamiento dentro de la empresa, y son importantes tener los gráficos 

cada año, para establecer mejorías o indicar las inconformidades que se generen en la 

empresa.  

Se muestra la plantilla de Excel con que se trabajó para la realización de los KIPs. Ver 

(Figura 4.7) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 4.7. Plantilla de Excel para la elaboración de KPIs.” 

 

Los KPIs se realizaron mediante Excel, se coloca una serie de datos, que ayuda a arrojar 

información precisa que contribuye a el funcionamiento de la organización. 
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4.2 Diseño del SGC 

 

Analizar y evaluar los datos fundamentales para asegurarse que los procesos se 

encuentran en buen funcionamiento, según las necesidades de la organización. El 

análisis es un parte muy importante del proceso, si no se realiza, se están recogiendo 

datos sin razón, siendo un gasto económico para el Sistema de Gestión de la Calidad. 

Los requisitos de la norma ISO 9001:2020 identifican el nivel de satisfacción del cliente 

como un indicador de rendimiento crítico para la organización, por lo que la organización 

deberá monitorear, analizar y evaluar. 

 

4.3 Implementación del SGC 

De acuerdo con las carpetas de la norma ISO 9001:2015 se estará trabajando en las 

siguientes actualizaciones: Carpetas 6, 7 y 8. 

Carpeta 6 – Planificación: 

1.-Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 

2.-Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos. 

3.-Planificación de los cambios. 

Carpeta 7 – Apoyo: 

1-Recursos: 

7.1.1.-Generalidades. 

7.1.2.-Personas. 

7.1.3.-Infraestructura. 

7.1.4.- Ambiente para la operación de los procesos. 

7.1.5.-Recursos de seguimiento y medición. 

7.1.6.-Conocimientos de la organización. 

2-Competencia. 

3-Toma de conciencia. 

4-Comunicación. 

5-Información documentada: 

7.5.1.-Generalidades. 

7.5.2.-Creación y actualización. 

7.5.3.-Control de la información documentada. 
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Carpeta 8 – Operación: 

1.-Planificación y control operacional. 

2.-Requisitos para los productos y servicios. 

8.2.1.- Comunicación con el cliente. 

8.2.2.- Determinación de los requisitos para los productos y servicios. 

8.2.3.- Revisión de los requisitos para los productos y servicios. 

8.2.4.- Cambios en los requisitos para los productos y servicios. 

3.- Diseño y desarrollo de los productos y servicios. 

8.3.1.-Generalidades. 

8.3.2.-Planificación del diseño y desarrollo. 

8.3.3.-Entradas para el diseño y el desarrollo. 

8.3.4.-Controles del diseño y desarrollo. 

8.3.5.-Salidas del diseño y desarrollo. 

8.3.6.-Cambios del diseño y desarrollo. 

4.-Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente: 

8.4.1.- Generalidades. 

8.4.2.- Tipo y alcance del control. 

8.4.3.- Información para los proveedores externos. 

5.- Producción y provisión del servicio: 

8.5.1.- Control de la producción y de la provisión del servicio. 

8.5.2.- Identificación y trazabilidad 

8.5.3.- Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. 

8.5.4.- Preservación. 

8.5.5.- Actividades posteriores a la entrega. 

8.5.6.- Control de los cambios. 

6.- Liberación de los productos y servicios. 

7.- Control de las salidas no conformes. 

Se evalúan los criterios de implementación, los alcances y objetivos que se pretenden 

alcanzar para mejorar el desempeño laboral de la empresa Servisum, en base a diseño 

de SGC. 

El líder de implementación para la Certificación ISO 9001:2015 impartida por el Ing. José 

Pantoja, fue el encargado de gestionar y distribuir cada requisito y actividad necesaria 
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que se realizaran en un periodo de tiempo, por lo que se integra al personal involucrado 

para trabajar en la implementación del SGC, y es necesario que se cumplan las 

competencias para obtener los resultados esperados. 

Se planifica con detalle la implementación, para tener un buen control, en base a esto se 

ejecuta los resultados en tiempo establecido. 

 

En la reunión semanal se revisan los avances de los requisitos, se muestran evidencias 

de cada área y se da solución a los problemas que surgen en el transcurso para lograr 

obtener los requisitos en tiempo y forma para la auditoría externa que se llevará a cabo 

en enero del 2022. 

 

4.4 Auditoría interna 

4.4.1 Objetivo   

Establecer un sistema para la planificación, programación, ejecución y seguimiento en 

las actividades a realizar en un periodo de tiempo. 

4.4.2 Campo de aplicación: 

El procedimiento se aplica al personal de involucrado de la empresa Servisum. 

 

Planear y llevar a cabo auditorías internas al sistema de Gestión de Calidad para verificar 

la implementación de manera efectiva y en cumplimiento con los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015. 

La auditoría interna fue impartida por el Ing. José Pantoja es la persona a cargo de vigilar 

y monitorear el funcionamiento correcto de los detalles, movimientos y decisiones que se 

tomaran para la realización adecuada de la implementación de SGC. 

Realizar esta evaluación, ayudara a presentar una serie de reportes que generara 

análisis con mayor detalle del sistema de gestión y, además facilitar a identificar 

oportunidades de mejora. 

      

4.5 preparación para la certificación. 

✓ Seguimiento de la mejora y medición de los resultados de las acciones correctivas 

y preventivas dentro de la organización. 
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CAPÍTULO 5: RESULTADOS 

12. Resultados 

Actualización y mejora de HOE. 

De acuerdo al capítulo anterior de procedimientos, se comenzo con la vinculación de la 

norma  ISO 9001:2015 con el ciclo de Deming en donde se analizaron y se construyeron 

los nuevos formatos para las HOE, se realizo la actualización de más de 280 HOE, por 

modificacion de hojas viajeras, materia prima o por cambio de proceso, es de vital 

importancia que los pasos de las HOE sean entendibles, ya que permite al personal de 

nuevo ingreso contar con una guia practica y entendible sobre como realizar y 

comprender el proceso de operación de las tareas asignadas y cumplan con los 

requerimientos de los clientes. 

En seguida se muestran algunas evidencias en lo que se trabajo, ejempos: modificacion 

de hojas de operación estandar (HOE), ayudas visual, KPIS, formatos, se ordenon  por 

meses las hojas viajeras y escanearon, se realizaron evaluaciones a operarios para 

identificar los niveles de conocimientos.  

Ejemplos: Actualización y modificación de la HOE del modelo CARPET SPACER ASM 

T7WW 2WD por cambio de formato de hoja viajera, agregación de apartados descriptivos 

de información importante. (figura 5.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Hojas HOE actualizadas 
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“Figura 5.1. HOE del modelo CARPET SPACER ASM T7WW 2WD actualizada. Fuente: 

Elaboración propia, 2021” 

 

Ejemplos de modificación en la HOE CARPET SPACER ASM T7WW 2WD:  

 

- Apartado de identificación de lado corona de MP (Heavy Layer). 

- Identificación de caducidad del adhesivo a utilizar. 

- Curación de PT con ayuda de ventilador. 

- Ilustración de pasos de ensamblado. 

- Identificación de caducidad de MP (Heavy Layer). 

- Corrección de hoja viajera por nuevo formato. 
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Se realizaron las HOE por el arranque de nuevos proyectos para el año 2022 (Figura 

5.2). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.2. Diseño de HOE de nuevos proyectos para el 2022. Fuente: Elaboración 

propia, 2021.” 
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“Figura 5.3. Modificación del antes y después de la HOE BAG 830x700.” 

 

 

 

HOE PLASTIC BAG 830X700 350338344 

                              ANTES 

HOE PLASTIC BAG 830X700 

350338344 DESPUES 

                          DESPUES 

Se muestra la HOE modificadas el antes y después modelo BAG 830x700 (ver figura 5.3) 
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Se muestran capturas de los archivos de las HOE ya modificadas (Figura 5.4) 

 

“Figura 5.4. Archivo de documentación HOE digital para certificación ISO 9001:2015.” 

 

 Se evidencia la modificación de HOE, es importante tener todas las HOE actualizado ya 

que es un requisito fundamental y esencial para la auditoria de la Certificación ISO 

9001:2015. 

 

Es importante que las HOE estén establecidas en el área de trabajo correspondiente, 

para que el líder u operario pueda ver los pasos a seguir en cada proceso, esto facilitara 

el rendimiento secuencial del proceso. 
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Actualización de las hojas viajeras 

 

Las hojas viajeras son documentos importantes para cualquier procesos, mediante ello 

se exponen de la mano los pasos que se va formando la cadena, de tal forma que su 

viaje inicia en almacén (cuando se emite la materia prima) y finaliza en almacén (cuando 

se registra el ingreso del producto terminado). 

 

Utilizar un sistema informático (Hojas Viajeras) para controlar el ciclo de producción 

ayuda a: 

 

- Ligar los procesos en un lote de producción para ver el progreso en un solo 

dashboard. 

- Acumular de manera automática los tiempos y costos de la producción. 

- Gestionar las desviaciones de producción. 

- Administrar tiempos muertos de las máquinas. 

- Generar planes de inspección / checklists previos a dar inicio al proceso. 

- Registrar tiempos de trabajo. 

 

La Empresa Servisum ha actualizado su hoja viajera como mejora en el mes de 

Septiembre del 2021, despues de que la hoja viajera anterior no era lo suficiente 

expecifica para que los operarios la llenaran de forma correcta, tal que los errores 

cometidos constantemente por el personal generaron problemas, es por eso que se 

implemento un nuevo formato de hoja viajera que a ayudado a operarios a identificar de 

forma mas precisa la forma que se debe llenar la hoja, la diferencia que se persive de la 

hoja viajera anterior es que en la nueva se identifica los componentes del modelo a 

realizar, se identifica los apartados para el llenado si pasa de un proceso a otro y en la 

parte del reverso de la hoja viajera se identifica con un dibujo dijital el modelo que se va 

a realizar,este se marca con un circulo. 
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En seguida se muestra el llenado de la hoja viajera SPCR H60A MY21 .(Figura 5.5.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                          Figura 5.5 Hoja Viajera Antes y Después. 

 

 

 

“Figura 5.5. Hoja viajera SCPCR H60A MY21. 

 

Ver ejemplo de llenado en la figura de la hoja viajera Bolsa Tachi-s L21B Frontales 

(Figura 5.6). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.6. Hoja viajera Bolsa Tachi-s L21B Frontales.” 
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Recopilación y archivo de documentos digitales para la auditoria del ISO 9001:2015 

 

Como herramienta de visualización y consulta se hace escaneo de documentos que 

fueron generados en el año 22020 y2021 para el proceso de certificación de la norma 

ISO 9001:2015. 

Como evidencia se muestra las siguientes capturas (Figura 5.7) y (Figura 5.8). 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.7. Escaneo de documentos 2020 y 2021.” 

 

“Figura 5.8. Escaneo de documentos 2020 y 2021.” 
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Ayudas visuales 

 

Se actualizaron aproximadamente más de 150 Ayudas Visuales, uno de los ejemplos de 

modificación fue en el área de suajado, en la materia prima Heavy Layer 2000g/m2 

350380089 ya que en el proceso anterior no se lijada la pieza, es por eso por lo que se 

dio a la tarea de modificar las ayudas visuales que llevaran materia prima (Heavy Layer 

2000g/m2). 

 

Es un documento que determina con certeza el resultado final de un producto, lo cual 

permite que el operario tenga la visualización de cómo es que tiene que quedar PT y de 

qué manera no pasa los estándares de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 

 

                              “Figura 5.9. Ayuda visual del área de ensamble felt vs felt.” 

 

 

 

 

Ejemplo de modificación de Ayuda Visual en el modelo 350109611 ENSAMBLE FELT VS FELT 

(FIGURA 5.9) 
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“Figura 5.10. Modificación en AV por identificación de tratamiento corona.” 

 

Es importante que las Ayudas Visuales estén al alcance de los operarios para guiarse en 

el PT. 

 

 

Implementación de acciones correctivas 

Se implementó una bitácora de mantenimiento correctivo TPM para el buen 

funcionamiento de las máquinas y reducción de tiempo muerto por paros a causa de 

máquinas con fallas o descompuestas y se lleva un KPI de acuerdo con su 

comportamiento. 

Modificación de Ayuda Visual por MP Heavy Layer identificación de tratamiento 

corona. (Figura 5.10) 
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“Figura 5.11. Programa de mantenimiento preventivo anual.” 

 

 

 

Ver figura (5.11) de Programa de Mantenimiento Preventivo Anual 
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Se muestra la gráfica de comportamiento del año 2020 y 2021 en las siguiente  

(Figura 5.12). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.12. Grafica representativo comportamiento de tiempo muerto por falta de TPM 

2020.” 

Se muestra la gráfica de comportamiento del año 2020 y 2021 en las siguiente  

(Figura 5.13). 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.13. Comportamiento de tiempo muerto por falta de TPM 2021.” 

 

 

        

AÑO 2021   

Mes Target Tiempo Muerto (Hrs)   

Ene 15 3.29   

Feb 15 2.29   

Mar 15 9.03   

Abr 15 6   

May 15 1   

Jun  15 5.4   

Julio 15 0.45   

Ago 15 2.1   

Sep 15 1.3   

Oct 15 6.4   

Nov  15 0.45   

Dic 15    
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De acuerdo con el análisis de comportamiento por falta de mantenimiento total preventivo 

se realizó un check list para llevar un control preciso para prevenir tiempos muertos y 

maximizar el mantenimiento de nuestras máquinas de trabajo y evitar tiempos muertos. 

 

Ver figura de Check List de Mantenimiento Preventivo (Figura 5.14) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.14. Realización de check list para el mantenimiento preventivo de las 

máquinas.” 

 

Requisitos en el área de recursos humanos. 

 

En el área de Recursos Humanos debe tener registro de expediente de todos los 

operarios que forman parte de la Empresa Servisum, de igual forma mostrar los KPIS de 

movimientos de personal que se han generado en el periodo del año 2021. 

En esta lista se muestran los documentos que se tienen por cada expediente de los 

Servisum: 
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- Acta de Nacimiento. 

- Credencial de elector. 

- Constacia de estudios. 

- Numero de Seguro. 

- RFC. 

- Evaluacion de entrevista. 

- Solicitud de empleo. 

- Contrato. 

- Constancia de vacunacion Covid. 

Se ordenó y se complementaron toda la documentación de cada personal que forma 

parte de la Empresa Servisum. 

 

A continuación, se muestran los KPIS del año 2021 relacionado con la rotación del 

personal (Figura 5.15). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.15. KPIS de año 2021 en el área de Recursos Humanos.” 

 

MES 
Cumplimiento Al Plan 

De Entrenamiento 
Rotación De Personal 

Operativo 
Ausentismo 

Ene 90.0% 25.0% 4.5% 

Feb 90.0% 11.6% 1.3% 

Mar 90.0% 10.2% 1.5% 

Abr   3.1% 2.1% 

May   8.1% 1.9% 

Jun 90.0% 9.3% 2.8% 

Jul 90.0% 5.7% 1.6% 

Ago 90.0% 34.9% 1.4% 

Sep 90.0% 10.8% 2.5% 

Oct 90.0% 23.2% 1.7% 

Nov 90.0% 11.1% 0.9% 

Dic 90.0% 17.6% 2.0% 
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Ver grafica de Cumplimiento al plan de entrenamiento. (Figura 5.16).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.16. Cumplimiento al plan de entrenamiento en el año 2021.” 

 

Ver grafica de rotación de personal operativo. (Figura 5.17) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.17. Rotación de personal operacional en el año 2021 Fuente: Elaboración 

propia”. 
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Ver grafica de ausentismo del año 2021 (figura 5.18). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.18 Ausentismo en el año 2021. Fuente: Elaboración propia, 2021” 

 

Se determina que el mes de octubre rebaso los parámetros de alto nivel de rotación de 

personal, se realizó un análisis de causa -efecto, que ayude a determinar las posibles 

causas que generaron el problema. 

 

Ver las causas de el por qué fueron las siguientes: (Figura 5.19) 
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“Figura 5.19. Técnica 5W, los 5 porqués.” 

 

 

 

 

 

 

ITEM

1 POR QUE?

2  POR QUE?

3  POR QUE?

4 POR QUE?

5 POR QUE?

AC No. 01 Fecha de elaboración: 10/noviembre/2021

Por que no se había designado a la persona capacitada y correcta para realizar este procedimiento.

TECNICA DE LOS 5 PORQUE'S
QUE ES ?

ES UNA TECNICA SISTEMATIZADA DE PREGUNTAS QUE SE UTILIZA EN  LA FASE DEL ANALISIS DE PROBLEMAS PARA BUSCAR LAS CAUSAS 

PRINCIPALES DE UN PROBLEMA, LA TECNICA REQUIERE QUE EL EQUIPO PREGUNTE "POR QUE" AL MENOS 5 VECES O TRABAJE ATRAVES DE 5 

NIVELES DE DETALLE. UNA VES QUE SEA DIFICIL PARA EL EQUIPO RESPONDER AL "POR QUE", LA CAUSA MAS PROBABLE HABRA SIDO 

IDENTIFICADA.

COMO  SE UTILIZA.

  1.- REALICE UNA SESION DE LLUVIA DE IDEAS NORMALMENTE UTILIZANDO EL MODELO DE DIAGRAMA CAUSA-EFECTO.

  2.- UNA VEZ QUE LAS CAUSAS PROBABLES HAYAN SIDO IDENTIFICADAS, EMPEZAR A PREGUNTAR "POR QUE ES ASI?"  O "POR QUE ESTA 

PASANDO ESTO?".

  3.- CONTINUE PREGUNTANDO POR QUE? AL MENOS 5 VECES, ESTO RETA AL EQUIPO A BUSCAR A FONDO Y NO CONFORMARSE CON CAUSAS 

YA PROBADAS                                                                                                                                  Y CIERTAS.

  4.- HABRA OCASIONES EN LAS QUE SE PODRA IR MAS ALLA DE LAS 5 VECES PREGUNTADAS POR QUE?, PARA OBTENER LAS CAUSAS 

PRINCIPALES.

  5.- RECUERDE QUE DURANTE ESTE TIEMPO, TODOS LOS MIEMBROS DEL EQUIPO DEBEN TENER CUIDADO DE NO  EMPEZAR A PREGUNTAR 

"QUIEN", 

NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA

Fuera de parámetro de KPÍ S en el mes de octubre

RESPUESTAS

Alto porcentaje en el KPÍ S de rotación de personal en el mes de octubre

No existe un proceso de reclutamiento y selección de persnal adecuado

No se utilizan los objetivos y las DGP como base para seleccionar al personal correcto

Por que el personal que estaba realizabdo contrataciones no tenia a la mano los requisitos para contratación 

Elaboró: Fátima Torres Ramos
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Área de calidad. 

 

REGISTRO DE INSPECCIÓN 

 

Es un formato, que liberar la primera pieza de producción, y confirmará los resultados 

obtenidos y la medición de producto final. 

 

Durante la producción de partes el inspector de calidad deberá revalidar la calidad de la 

parte tomando una muestra a la mitad de la producción y confirmará los resultados 

obtenidos en la inspección de producción en donde aplica se registrarán los resultados 

en el formato de liberación de producción. 

 

Una vez finalizada la producción, el inspector deberá inspeccionar la pieza final de la 

producción y registrará los resultados en el formato inspección de calidad 

 

Se muestra una tabla de muestreo con el tamaño de lote (PIEZA) que se deben de 

inspeccionar según cantidades. (Figura 5.20) 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.20. Tamaño de muestras que se deben realizar para garantizar la calidad del 

producto.” 

Tamaño 

del Lote 

(pzas) 

Nivel de AQL 

Riguroso 

(AQL 2) 

Normal 

(AQL 1.5) 

Ligero 

(AQL 1) 

2 a 8 100% 2 1 

9 a 15 100% 2 1 

16 a 25 15 3 1 

26 a 50 15 3 1 

51 a 90 20 5 2 

91 a 150 30 5 2 

151 a 280 40 7 3 

281 a 250 50 9 3 
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Se registra diariamente el total de inspecciones por área, como se muestra en la tabla 

se determina el número de parte de modelo, descripción, fecha, área, operador a cargo, 

inspeccionado de calidad, requerimientos y piezas negativas todos estos datos son 

generados de la hoja de registro de inspección.  

 

Este formato se presenta en la auditoria para la certificación de ISO 9001:2015 (ver 

Figura 5.21). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                “Figura 5.21. Registro de inspecciones realizadas en los procesos.” 

 

TABLA DE REGISTROS DE INSPECCION POR ÁREA 

 

A la hora de auditar el personal de calidad mostrara las hojas de registro de inspección 

ordenadas, es necesario escanear los documentos desde el mes de enero a diciembre 

del año 2021, son requisitos de la auditoría externa que atribuyen a que todos los 

formatos deben estar en físico y escaneados, el formato de registro de inspección 

permitirá demostrar que día con día se  inspecciona el proceso y producto final, su 

principal función es dictar que cada producto pasa por estándares y control de calidad 

que permite ofrecer un producto con la alta calidad para el logro satisfactorio de las 

necesidades del cliente.   
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Ver formato registro de inspección (Figura 5.22) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“Figura 5.22. Registro de inspección.” 

 

Se muestra el formato realizado para la inspección de calidad por cada modelo (Figura 

5.23) 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

“Figura 5.23. Formato de inspección del modelo SF RR-FELT ASSY LH (C&D) HRV 

22MY 350402576. Fuente: Elaboración propia, 2021” 

  

  

  



64 
 

 

 

Realice el nuevo formato de registro de inspecciones, con la finalidad de que cualquier 

inspector de calidad pueda identificar todos los componentes que tiene el modelo, el 

formato muestra el dibujo digital que permite a simple vista e identificar el modelo que se 

inspeccionara, el alcance que se pretende lograrse es eliminar errores cometidos por 

calidad a la hora de liberar el producto final. 

 

La nueva norma ISO 9001:2015, introduce en la cláusula 9 como “Evaluación del 

Desempeño”, un nuevo requisito para evaluar la eficacia y el rendimiento del SGC, los 

indicadores clave de rendimiento que se utilizaban en las anteriores versiones de la 

norma. Una vez más, se requiere que la organización conserve evidencia documentada 

de los resultados. 

 

 

Evaluaciones. 

 

Se realiza evaluación del desempeño a los operarios de la Empresa Servisum para 

conocer las habilidades y conocimiento, que diagnostique el nivel de aprendizaje que 

tienen al realizar su operación. 

Ejemplos de los exámenes aplicados a los operarios según su área de trabajo.  

(Figura 5. 24)  
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“Figura 5.24. Exámenes de conocimientos aplicados a los operadores.” 
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Ver ejemplo de examen de catalogo nivel L (Figura 5.25) 

 

 

“Figura 5.25. Examen de desempeño y nivel de categoría.” 

314005480 314005287 314005300 314008394

314005701 314005688 314005282 314005305

Componente A Componente B Componente A Componente B

314008394 314005560 314008394 314005701

314007243 314007347

Ayuda Visual Ayuda Visual

Número de parte de los componentes Número de parte de los componentes

314005589 314008394 314008394 314005701

Número de parte del ensamble Número de parte del ensamble

314005683 314005688 314005688 314008394

314005560 314005480 314005683 314005589

Número de parte de los componentes Número de parte de los componentes

Componente A Componente B Componente A Componente B

Número de parte del ensamble Número de parte del ensamble

314007224 314007229

Ayuda Visual Ayuda Visual

314005560

Componente A Componente B Componente A Componente B

314005140 350306768 314005466 350321198

Examen Catálogo de partes nivel L
Código R 7.2.d

Revision 1

Nombre completo Fecha 

314007182 314007205

314005394 314002500

314008394 314001500

De la lista de números de parte de componentes, selecciona aquellos que corresponden al Número de ensamble

Número de parte del ensamble Número de parte del ensamble

Área asignada Calificación

Escribe los números de parte de los diferentes pegamentos que se utilizan en las siguientes áreas

Felt con Felt /Spacer con felt TPO/ FELT

Ayuda Visual Ayuda Visual

Número de parte de los componentes Número de parte de los componentes

314005201 314005461 314005201 314005480

314005183 314005466 314005183
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Evidencia de los exámenes aplicados a los operarios (ver figura 5.26) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

“Figura 5.26 Ejemplos de exámenes y evaluaciones aplicados al personal.” 

 

Se realizo la evaluación a todo el personal, se muestra evidencia de las carpetas de los 

operarios que ya están evaluados y calificados, es un requisito fundamental para la 

auditoría externa de Certificación ISO 9001:2015. 
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Ver captura de evidencia de personal ya evaluados (Figura 5.27). 

“Figura 5.27 Evidencias archivadas de la evaluación de categorías de los operadores.” 

 

En seguimiento con procedimiento de entrenamiento se identifica al personal de la 

Empresa Servisum, con las evaluaciones aplicadas para la Certificación ISO 9001:2015. 

 

Su objetivo primordial es identificar al personal para su evaluación en la auditoría externa, 

es por eso que se entregará un chaleco de color donde indique los cuatro niveles de 

desempeño: Nuevo ingreso (chaleco naranja), aprendiz (chaleco amarrillo), capaz 

(chaleco azul) y experto (chaleco negro). 

 

Se llevó a cabo la auditoría externa en el mes de enero del año 2022, donde se 

inspección, analizo, evaluó de manera metódica todos los requisitos de la norma ISO 

9001:2015, concluyendo satisfactoriamente la certificación del Sistema de Gestión de 

Calidad. 
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Se muestra el documento oficial donde se otorga satisfactoriamente la Certificación ISO 

9001:2015 con fecha de expedición del 27 de enero del año 2025. (Figura 5.28.) 

                

 

      “Figura 5.28. Documento oficial del registro de certificación ISO 9001:2015.” 
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CAPÍTULO 6: CONCLUSIONES 

13. Conclusión del proyecto 

 

La recolección y la redacción de los requisitos fue satisfactoria, el analizar cada detalle 

para precisar un sistema de control de calidad que certifique el buen trabajo y rendimiento 

que se diagnostica en la Empresa Servisum, para la certificación ISO 9001:2015, fue un 

desafío día a día, el poder implementar mis conocimientos para ejecutar la realización 

de este proyecto y ayudar a la empresa a la acreditación de la certificación ISO 

9001:2015. 

La implementación del sistema de calidad es una estrategia fundamental que ayuda el 

crecimiento de la Empresa Servisum, el incorpora el compromiso que se genera al 

implementar la norma internacional ISO 9001:2015 para él logro de la certificación, que 

abale el buen funcionamiento y rendimiento que posee la Empresa, logrando estatus que 

atribuyan a la aceptación y recomendación por parte de los clientes.  

Los beneficios y las ventajas en el desarrollo de este proyecto se pueden resumir en el 

aumento de la productividad, eficiencia de operaciones, tanto como en la mejora 

continua, reducción de costos y desperdicios, calidad de los productos, mejoramiento de 

los indicadores financieros, así como posicionamiento en el mercado y competitividad. 
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CAPÍTULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS 

 

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas 

 

Las competencias generadas el periodo de la realización de las residencias profesionales 

en la Empresa Servisum fueron: 

 

1. Apliqué modificaciones en las ayudas visuales.  

 

2. Desarrollé modificaciones en todas las Hojas de operación estándar. 

 

3. Diseñé un nuevo formato de inspección de calidad que permita identificar los controles 

y estándares para la liberación de PT. 

 

4. Desarrollé carpeta con las hojas viajeras que fue entregada al responsable de cada 

área (líder). 

 

5. Diseñé un procedimiento de impresión de etiquetas que fue impartido por los lideres 

de cada área para el aprendizaje adecuado de cómo se debe de imprimir las etiquetas. 

 

6. Diseñé HOE para nuevos proyectos (2022). 

 

7. Se propuso la idea de generar respaldos por errores humanos. 

 

8. Mejoré y controlé el llenado y entrega de hojas viajeras. 
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CAPÍTULO 9: ANEXOS 

Anexo 1. Carta de aceptación del proyecto. 
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Anexo 2. Oficio de autorización del proyecto. 
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