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CAPITULO 1: PRELIMINARES
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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 Certificacion 1SO 9001:2015 norma Internacional de
Gestion y aseguramiento de la calidad en Empresa Servisum, con un enfoque en cumplir

con los requerimientos y expectativas de calidad de su cliente.

La adaptacion de la certificacion 1ISO 9001:2015 es una decision estratégica que les
permiten a las organizaciones a mejorar su desempefo y proporcionar bases sélidas
para el logro de iniciativas sostenibles. Es por ello por lo que la empresa le dard 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
aplicacion para mejorar los procesos en la calidad de sus productos y desarrollar mejoras

en cada area que se encuentra dentro de esta organizacion.

Como primera funcién se recopilaron los requisitos del sistema de calidad especificados
en la Norma Internacional ISO 9001:2015, que se enfoca a sus procesos gue incorporan

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

Se analiza y revisa a detalle los procesos de produccion de cada area 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 realizara 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, produccién, mantenimiento, recursos

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

5.- Introduccién

La funcion principal la Empresa Servisum, se aplica a huevos conceptos en la industria
de manufactura y maquiladora, es proveedor de ensambles automotrices
subcomponentes que forma partes del interior de los vehiculos para asientos y molduras,
y cuenta con otra unidad que es manufactura de cajas de carton, se ve beneficiada por
la gran efervescencia de esta industria que operan a Empresas Automotriz de nivel

Internacional.

Hoy en dia, la Empresa Servisum se encuentra en una constante lucha por mantenerse
en el mercado, ofreciendo sus mejores productos y caracteristicas de calidad para
mantener a sus clientes satisfechos.

El impacto que tienen en constante evolucion 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.



6. Descripcién de la empresa u organizacion y del puesto o area del trabajo del

residente.

La empresa de Maquilas Y Empaques Servisum S.A. De C.V. como una organizacion de
alto desempefio y comprometida con altos niveles de calidad en sus productos y de
eficiencia.

Su ubicacion se encuentra en Calle Municipio de Jesus Maria No. 112, Parque Industrial
del Valle de Aguascalientes, 20358 Aguascalientes, Ags. (ver figura 2.1)
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“Figura 2.1. Ubicacion de la empresa en Aguascalientes.”



Historia de la empresa.

La empresa Maquilas Y Empaques S.A De C.V. denominada SERVISUM, inicia en
febrero del 2002, empresa de logistica 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 administracion de inventarios que consiste en el
almacenamiento, consolidacion y logistica de materiales, sus servicios radican en la
transportacion y manejo de materiales desde su lugar de origen (proveedores) hasta los
centros de trabajo de las lineas de produccién 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 optimizacién de recursos, persiguiendo permanentemente una filosofia

inquebrantable por alcanzar el éxito.

SERVISUM es una empresa 100% Hidrocalida, especializada en la manufactura de bolsa
y maquilas de subcomponentes que forma partes del interior de los vehiculos para
asientos y molduras, y cuenta con otra unidad que es manufactura de cajas de carton,

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
obligacion que los proveedores de ellos estén certificados en 1ISO 9001:2020, lo que hace
un beneficio para la empresa.

Mision:

SERVISUM es una empresa innovadora, comprometida constantemente con sus

clientes, ofrece una completa maquila de servicios, en el manejo, almacenamiento y



desarrollo logistico de materiales, asi como la realizacion de operaciones secundarias
de manufactura como el trabajo, ensamble, subensamble a la entera satisfaccién del

cliente, agregando valor a su producto.”

Vision:

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 logistica. Garantizando una alta satisfaccion al cliente. Facilitando
operaciones de manufactura, asi como administracion, aplicando conceptos de calidad

total.

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

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

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

Innovacion: enfocarse en cambios, estimulos, creatividad y alcanzar liderazgo

tecnoldgico.
Comunicacion: la comunicacién es muy importante e imprescindible, no solo es escuchar
si no comprender y ser empaticos con nuestros clientes y personal, para poder tener

comunicacion 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.
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Politica de Calidad:

En SERVISUM brindamos productos y servicios de calidad logrados mediante la mejora
continua y nuestros objetivos de calidad a través de evaluacion de riesgos con disciplina
y herramientas necesarias para cumplir con los requisitos del cliente promoviendo el
aumento de la satisfaccion, cumpliendo los requisitos legales y de las partes interesadas

con un enfoque de negocio optimizando los recursos y procesos.

Objetivos de Calidad:

1. Satisfaccion de clientes.
Reclamos de clientes.

Mejora continua.

WD

Eficiencia de produccion.

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

conforman.

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
SERVISUM

: : ; Recursos
Calidad e Supervisor de Materiales .
Ingenieria produccién Humanosy antenimiento
y compras finanzas

Inspector de . Movedores de Auxiliar de
Operario (38) . Recursos

material (4)
Humanos

Calidad

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

tiene hoy en dia en Servisum.
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Procesos de produccion
Control de calidad.

“Figura 2.3. Diagrama de procesos en Servisum.”

Los principales clientes que provee Servisum son:

e TACHI-S
e KT-MEX
e HONDA
e NISSAN

Area de trabajo del residente.

Actualmente la empresa Servisum me dié la oportunidad de laborar con ellos y formar
parte de su equipo de trabajo, como residente el puesto a ocupar que se me integré 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 actualizacién para la certificacion 1ISO 9001:2015, estaré auxiliando en recopilar la
documentacion necesaria para la certificacion de la empresa en enero 2022, en
actividades necesarias tales como: evaluacion de los operarios para su conocimiento,
aplicacibn KPIS de produccion, digitalizacion de archivos, modificacion de HOE vy

documentacion requerida para la certificacion.
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En la siguiente figura (Figura 2.4) muestro las areas que tiene la empresa Servisum
donde desarrollo dichas actividades al igual donde he adquirido los conocimientos de los

procesos gracias a los operadores.
AREAS

ENSAMELE

FELT W5 FEL FELT V5 SPCR FELT V5 HL g::::::l SPCR VS TAPE FELT W5 TPO —

SUAIADC PREMSA SUIADO RODILLO - —

|¢

EMSAMEBLE Y CORTE FIBRA DE

CORTE SADWICH  VIDRIO [MAMUAL) I -+

(MAQUINA)

Proceso
— de las areas

EMBOBINAD

BOLSA
(SELLADO -

MANUDAL)

BOLSA BOLSE BOLSE
- BOLSA

(SELLADD (APLICACIO (SUAJIADO) [SELLAD-O

LINEAL) M DE CINTA) F

iﬁ

IMPRESIONES,
CORTE ¥ RAYADO —

RAYADOD SUAIADO PEGADO EMPACADOD

“Figura 2.4. Areas y procesos de la empresa Servisum. Fuente: Elaboracion propia,
2021

7.Problemas a resolver, priorizandolos.

Las organizaciones hoy en dia necesitan trabajar de la mano con las empresas que estan
certificadas por el ISO 9001:2015 y saber que se van actualizando cada vez que se
renueva esta normatividad ya que con esta certificacion les garantiza que el producto
gue se esta adquiriendo cuenta con todos los requerimientos de calidad y confianza para
la produccion de sus productos.

Es por ello que la principal preocupacion en la empresa SERVISUM, es que los clientes
mayoritarios (KTMEX, TACHI-S) exigen la certificacién del ISO 9001:2015 para renovar

nuevos contratos en enero del afio entrante, esto permitiran acreditar que cubriran 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 debera
actualizar la documentaciéon (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 comprendera desde la
carpeta 6, 7, 8, 9 de la estructura de la certificacion 1ISO 9001:2015.

8. Justificacion

La importancia de contar con una certificaciéon ISO, conlleva a participar en los mercados
mas exigentes. Es por ello la necesidad de implementar este proyecto, que se
desarrollard en la empresa SERVISUM, se pretende lograr la renovacion del
requerimiento de la Norma Internacional ISO 9001:2015, para garantizar la calidad y
satisfaccion de los clientes, asi como mantener a la organizacion de una forma

competitiva.

9. Objetivos

Objetivo general:

Actualizar la documentacion que como requerimiento debemos ponerla al dia para
cumplir con la Norma 1SO 9001:2015.

Objetivos especificos:

» Examinary analizar la situacion actual de la renovacion para ISO 9001:2015 en la
empresa Servisum.

= Determinar un plan de accién para reunir la documentacién “para la certificaciéon
ISO 9001:2015.

= Analizar y recopilar documentos necesarios para la certificacion 1ISO 9001:2015.

= Aplicar evaluaciones de conocimientos de las operaciones de procesos que
realizan en la empresa Servisum.

» Realizar una Auditoria Interna para determinar el nivel de alcance para cumplir

con los requisitos de la certificacion ISO 9001:2015.

14



CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Teodrico (fundamentos tedricos).

Origen del SGC

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

José M. Juran

Es considerado como uno de los gestores de la revolucién de la calidad en Japon, donde
desde 1954 dict6 conferencias y asesoré a empresas. No obstante, Juran cree que los
principales responsables de la revolucién de la calidad en Japon han sido los propios
gerentes de operaciones y los especialistas japoneses. En 1979, fundé el Instituto Juran,
donde se dictan seminarios de capacitacion y se publican trabajos sobre la materia. Una
forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del
producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso
producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas.

En la difusion de los SGC Deming y Juran Intervinieron con la construccion del modelo
japonés de la calidad en donde sus técnicas fueron control de calidad en todas las
operaciones y procesos a hivel mundial, siendo ademas el propulsor de los actuales

sistemas y certificaciones en calidad (Aldana, 2011).

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGS) es una filosofia 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, asi como la integracion de los procesos de
sistemas interconectados en funcion de las operaciones empresariales y asi poder tener
un respaldo que garantice la mejora continua en los procesos en cumplimiento del ciclo

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar).

15



Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo
de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los

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

En la reciente actualizacion no fue escogida por los empresarios como una oportunidad
sino como una barrera que limita el acceso a la implantacion de una SGC y su respectiva
certificacion. La exigencia de liderazgo y compromiso gerencial con profundizacion en
los objetivos de calidad agrega complejidad a los sistemas empresariales que aun 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 certificacion desde un enfoque centrado en la
politica de calidad, cumpliendo de esta forma con los requisitos de la GTC (Gestion de
Calidad Total) en cuanto a la planeacion y sostenibilidad a largo plazo, Por lo tanto, la
motivacion se guia en el mejoramiento del sistema organizacional con el aumento de la
calidad de productos, reduccién de errores y desperdicios (Carmona Calvo 2016; Nava
& Rivas, 2008).

La necesidad entonces de empezar a conocer los sistemas de gestién de la calidad
requiere, en primer lugar, disponer de una vision 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 tamafio, que
se deben cumplir para implantar y certificar un sistema de gestion de la calidad. Casi
900.000 empresas estan utilizando la norma ISO 9001 como una herramienta para
alcanzar la sostenibilidad de sus negocios, basandose en la mejora continua y en el

aumento de la satisfaccién de sus clientes.

Antecedentes de la Norma Internacional 1ISO 9001.
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Como antecedente la organizacion surgié a partir de la union de organismos creados
previamente, como la International Federation of the National Standarizing Association,
también llamada ISA, fundada en Nueva York en el afio 1928 y basados en el sistema
meétrico, cuya finalidad era dar tratamiento a las areas que no estaban dentro del area de
la electrotécnica, ya regulada por la ICE International Electrotechnical Commission,
creada en 1906. Cuando estallé la Segunda Guerra Mundial en el afio 1939, la ISA
suspendio su actividad debido a la falta de comunicacion internacional. Por ello, es en el
afo 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 aplicacion de estandarizacion. 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 organizaciéon era Charles Le Maistre, por
muchos considerado como el padre de la normalizacion.

El afo 1945 es clave para la historia de la 1ISO, los delegados de la UNSCC se reunieron
en Nueva York para intentar crear una organizacién de normalizacion. Le Maistre, tras la
guerra mundial, tom6 contacto con la ISA y les informé de la recientemente creada
UNSCC. La idea que tenia Le Maistre era la creacion de un Unico organismo conjunto
internacional dedicado a la normalizacion y fue asi como se fundo la ISO. En Julio del
afio 1946, en Paris se realizd un consejo de la ISA. Le Maitre convocé reunion de la
UNSCC en el mismo lugar. Por tanto, se forzé asi la determinacién de unirse. Pocos
meses después se disolvid la ISA por las irregularidades que existian y el paro de
operaciones detectado a causa de la guerra. Poco a poco Le Maistre consiguio la unién
de los delegados de UNSCC y la ISA.

La ISO (siglas para Organizacion Internacional de Normalizacion en castellano), se cred
en el afio 1946 con la presencia de 64 representantes delegados provenientes de 25
paises. Esta reunion tuvo cita en Londres, Inglaterra en la sede del Instituto de Ingenieros
Civiles. Estas personas decidieron adentrarse en el proyecto de creacion de una
organizacion cuya finalidad seria facilitar una unificacion en normas de industrializacion

y una mejora en la coordinacion internacional de empresas.
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ISO 9001 nace en el afio 1987, y desde ese afio ha estado sufriendo revisiones que han
dado lugar a diversas actualizaciones de la norma. La Ultima revision corresponde a la

norma ISO 9001:2015: que ha sido culminada con la publicacion del estandar.

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, disefio, servicio,
produccion e instalacion.

ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, servicio e
instalacion.

ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas.
Estas normas contenian 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 publicaria

la segunda ediciébn de estas. Esta revision no supuso cambios significativos en el
aseguramiento de la calidad.
ISO 9001:2000: A la revision de 1994 le sigui6 la del afio 2000. Esta vez aparecia una

norma ISO 9001 que reemplazaba a los tres modelos que habia hasta entonces.
Incorpora cambios en la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y un mejor
desempefio de las organizaciones.

ISO 9001:2008: La cuarta edicién de ISO 9001 aparece en el afio 2008, aunque en esta

ocasion los cambios se dirijan a la mejora de la consistencia de la norma de gestién
ambiental.
ISO 9001:2015: La edicion ISO 9001:2015 pretende seguir conservando la aplicabilidad

de la norma en cualquier tipo de organizacion y fomentar la alineacion con otras normas

de sistemas de gestidon elaboradas por ISO.
Esta revision 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 1ISO 9001

supone el 80% de la totalidad de certificaciones mundiales.
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La certificacion ISO 9001:2015 es una federacion mundial de organismo nacional de
normalizacion (organismos de 1SO). Esta Norma Internacional proporciona conceptos
fundamentales, los principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de calidad
(SGC). LaNorma Internacional ISO 9001:2015 propone un sistema de gestion de calidad
gue 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 satisfaccion del cliente.

La opcién de un sistema de gestion de la calidad es una decisidén estratégica para la
organizacion que puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base

sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.
Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176, viene

desarrollando desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificaciéon de la

terminologia en lengua espariola en el ambito de la gestién de la calidad.

Introduccion.

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestidon de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una
base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestién

de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

e 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 satisfaccion del cliente;

e 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 gestidn

de la calidad especificados.

Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.
No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:

« — uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;

o — alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma
Internacional;

o — utilizacion de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de

la organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion 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 organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se
determinen y se actle en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores
gue podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien
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 capitulo A.4).

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracién constante de las
necesidades y expectativas futuras representa un desafio para las organizaciones en un
entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion
podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccion
y la mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
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« — “debe” indica un requisito;
« — “deberia” indica una recomendacion;

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

La informacién identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientaciéon para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

0.2 Principios de la gestion de la calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos
en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracién de cada principio,
una base racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos
ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para
mejorar el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

— enfoque al cliente;

— liderazgo;

— compromiso de las personas;

— enfoque a procesos;

— mejora;

— toma de decisiones basada en la evidencia;

— gestion de las relaciones.

0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

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

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En
el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos considerados esenciales para la

adopcion de un enfoque a procesos.
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La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye
a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias entre
los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccidn estratégica de la organizacion. La gestion 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 aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

e a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

e b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

e C) el logro del desempefio eficaz del proceso;

o d)la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la

informacion.

La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicidén, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y

variaran dependiendo de los riesgos relacionados.

Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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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 gestion de la calidad
como un todo. La Figura 2 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en
relacion con el ciclo PHVA.

Figura 2 — Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el
ciclo PHVA
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Nota Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos 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 politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y
las oportunidades;

« — Hacer: implementar lo planificado;

« — Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

e — Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

0.3.3 Pensamiento basado en riesqgos

El pensamiento basado en riesgos (véase el Capitulo A.4) es esencial para lograr un
sistema de gestion de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos
ha estado implicito 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 organizacion
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 gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr
un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la
organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los

residuos o mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades
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también pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto
de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una
desviacién positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no

todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.

0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para
mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestion
(véase el Capitulo A.1).

Esta Norma Internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a procesos, en
conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar
su sistema de gestidon de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de
gestion.

Esta Norma Internacional se relaciona con la Norma [ISO9000 vy Ila
Norma ISO 9004 como sigue:

— 1SO 9000 Sistemas de gestibon de la calidad — Fundamentos vy
vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprensién e

implementacion adecuadas de esta Norma Internacional.

— 1SO 9004 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de
gestion de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir

mas alla de los requisitos de esta Norma Internacional.

El Anexo B proporciona detalles de otras Normas Internacionales sobre gestion de la
calidad y sistemas de gestion de la calidad que han sido desarrolladas por el Comité
Técnico ISO/TC 176.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion,
tales como aquellos para la gestion ambiental, la gestion de la salud y seguridad
ocupacional o la gestion financiera.

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

especificas del sector, basadas en los requisitos de esta Norma Internacional. Algunas
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de estas normas especifican requisitos adicionales del sistema de gestién de la calidad,
mientras que otras se limitan a proporcionar orientacion para la aplicacion de esta Norma
Internacional dentro del sector particular.

En la pagina 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

correlacion entre los capitulos de esta Norma Internacional y la edicion anterior
(1ISO 9001:2008).

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

mediante el nimero de carpetas que la componen y el contenido de cada una que debe
contener y ser actualizada la informacién para que en su momento que deba actualizarse

la certificacion en la empresa, cuente con la informacion oportuna y veras.
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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 consecucion de los objetivos, para determinar si estan dando los frutos
esperados 0 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 informacion valiosa para tomar decisiones

estratégicas que permitan a la empresa optimizar sus recursos.

Calidad
se basa en la satisfaccion del cliente interno y externo. La calidad es la totalidad de
funciones y caracteristicas de un bien o servicio que atafien a su capacidad para

satisfacer necesidades expresas o implicitas.

Calidad de un producto. Se trata de los rasgos que tiene un articulo, 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 producciédn. Se trata de llevar a cabo una serie de planificacién, ejecucion

y acciones para conseguir que el proceso desde que se origina el producto se gestiona
en fabrica, se distribuye y llega al cliente, sea 6ptimo en todos los aspectos consiguiendo

la calidad necesaria para suplir las necesidades del cliente.

28



CAPITULO 4 DESARROLLO

11. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

En este capitulo hablaremos de las actividades realizadas para la obtencion de los

requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 como resultados se analiza la

actualizacion y recopilacion 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

Gestion de Calidad.

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

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

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES (mensual)

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Andlisis y diagndstico de la situaciéon

actual.

Disefio del SGC

Implementacién del SGC

Auditoria Interna

Certificacion

“Figura 4.1. Cronograma de actividades”
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Actividad 4.1 Andlisis vy diagnéstico de la situacién 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 pagina escuela Europea de excelencia que aborda las clausulas enfocadas
basandose en riesgos https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/06/is0-9001-version-
2015-registros/  https://ideacalidad.blogspot.com/2016/09/la-planificacion-en-la-norma-
i50-9001.html

Clausula 6: Hace referencia a la evaluacion de riesgos y oportunidades proporcionadas
al impacto potencial dentro de la organizacion. La organizacion tendra que planificar
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, la forma de integrar e implementar
las acciones en sus procesos de sistema de gestion y evaluar la eficacia de estas
acciones. Las acciones deben ser monitoreadas, gestionadas y comunicadas a través
de la organizacion. Se considera la planificacién de los cambios que se deben hacer de
una manera planificada y sistematica. Hay una necesidad de identificar las posibles
consecuencias de los cambios, determinar quién esta involucrado, cuando se llevaran 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 emision. La organizacion debera establecer
mediciones de manera adversa en equipos de medicion, se debe evidenciar la
informacion documentada para dar seguimiento y medicion idoneos para lograr objetivos.
En esta clausula se determina las competencias a trabajar, que se enfocan en el
desempefio y eficacia dentro de la organizacion.

La organizacion debe conservar y actualizar la informacién necesaria, para tener
evidencias objetivas y relevantes que aseguren el buen rendimiento del funcionamiento
de la empresa.

Se dictaron las clausulas a trabajar para la ISO 9001:2015, la clausula a trabajar fue la
6,7,8,9.
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clausula 8 medicién, analisis y mejora: Indica el agrupamiento de requisitos y

planteamientos que hace llevar una interpretacion adecuada de la organizacion.
Se determina la documentacion de procesos
es la estructura que se orienta a la planificacion, implementaciéon y control de los
procesos en la empresa Servisum, para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
Los puntos por trabajar en la clausula 8, fue la planificacién y control operacional:
e Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.
e Los procesos, documentos y recursos especificos para la realizacion del producto.
e Las actividades requeridas de verificacion, valides, seguimiento, inspeccion y
ensayo especifico para el producto.
e Los registros necesarios, que evidencien que tanto los procesos como los

productos cumplen los requisitos establecidos.

Clausula 9 evaluacion de desempefio:

Este capitulo comprende todas las “formas” de evaluacion que podemos aplicar a nuestro

sistema de gestion:

e Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion.

e Auditoria interna.

e Revision por la direccion.
Es aplicable para todo el sistema de gestion como para cada uno de los procesos.
La organizacion debe determinar:

e Queé necesita seguimiento y medicion;

e Los métodos de seguimiento, medicidon, andlisis y evaluacion necesarios para

asegurar resultados validos;

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

La organizacion debe evaluar el desempenfio y la eficacia del sistema de gestion de la

calidad. La organizacién debe conservar la informacién documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

La empresa debe evaluar el desempeiio de calidad y la eficiencia del sistema de gestion

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

de los resultados.

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

seguimiento, la medicion.

9.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:

Los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestion-de la calidad;
los requisitos de esta Norma internacional;

Se implementa y mantiene eficazmente.

La organizacion lleva a cabo auditoria interna, para planificar la informacién y

requisitos necesarios a trabajar en la 1ISO 9001:2015.

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

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

a)

b)

planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacién y la elaboracién de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que

afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas;

definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la

objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;
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d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion

pertinente;

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

injustificada;

f) conservar informacién documentada como evidencia de la implementacion del

programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

En las auditorias internas se previene:
e Criterios y alcances de la empresa.
e Se realizan correcciones y acciones correctivas en cada reunién de la auditoria.
e Se conserva informacion documentada como evidencia y resultados de la

auditoria.

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

desemperio.

Un KPI, Es una medida del nivel del desempefio de un proceso. El valor del indicador
esta directamente relacionado con un objetivo fijado de antemano y normalmente se
expresa en porcentaje.

Andlisis y evaluacion:

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen

por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

e La conformidad de los productos y servicios;
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e El grado de satisfaccion del cliente;

e El desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

e Silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

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

e El desempefio de los proveedores externos;

e La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Actividad del analisis y diagndstico de la situaciéon actual.
De acuerdo con la vinculacion del Circulo 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 Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo
PHVAF.”

Al empezar a realizar los procedimientos se realizo la planeacién de acuerdo con la
estructura de la norma internacional con el ciclo de PHVAF para posteriormente realizar
la recopilacion de informacion para el proceso de mejora, para posteriormente aplicarlo
y como residente de la empresa Servisum el diagnostico es que la organizacidén necesita
la renovacion de la Certificacion ISO 9001:2015.

Se realiza la auditoria interna para determinar los requisitos a recopilar para la obtencion
de la certificacion, el Ing. José Pantoja realizdé una reunion en la sala de juntas, con el
directivo, supervisor de calidad, supervisor de produccién, recursos humanos, supervisor
de mantenimiento, para poner en prioridad los criterios a trabajar, como primer paso se
planed los pasos 0 requisitos que por area deberan tener para la certificacion, se

establecio 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 recopilacion y actualizacién en las siguientes actividades.

En mi puesto soy auxiliar para ayudar a cualquier area, en la recoleccién de los requisitos
para la certificacion.

La primera actividad que realizar fue en el periodo de agosto, se organizaron hojas
viajeras del afio 2020 y 2021, por meses y dia, se agregaron hojas faltantes para
completar correctamente todos los meses guiandonos con los requerimientos, para
después escanearlas y tener en digital y en fisico para la auditoria externa que se llevara
a cabo en enero del 2022.

Se muestra la hoja viajera con la condicion anterior y la actualizada.(Figura 4.3)
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“Figura 4.3. Hoja Viajera Antes y Después.”

En mes de septiembre se modificaron todas las hojas HOE, por modificacion de formatos
de hojas viajeras y por cambios de MP. En el &rea de bolsa se cambi6 el formato de HOE

por el actual, los modelos que cambiaron el formato fueron:
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= 171X1F02100000
= 171X1FS2050000
= 173X1F02100000
= 187G1C34010000
= 277TOE12010000
= 314004773, etc.

Se realiz6 actualizacion de todas las areas 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 acreditacion de

los pasos a seguir de cada proceso.

Se muestra el formato de HOE de bolsa version anterior y actual (Figura 4.4)
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“Figura 4.4. Formato de HOE del antes y después. Fuente: Elaboracion propia,
2021
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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 agregacion de un lijado en el PT, este cambio modifico

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

concedente el lado lijado del material.

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

Layer.
. et
5 | AYUDA VISUAL | e
AREA: SUAJADO NUMERO DE PARTE. | 350132065 | HOJA 11|
"m:‘ 350132027 RIH Felt t6 (350380083 He avy Layer 2000 gim2 DESCRIPCION: RH_MID_HL_WITH_FELT_t6

LA PIEZA DEBE TENER
LA FORMA CORRECTA
DE ACUERDO A ESTE
DIBUJO

LA PIEZA DEBE ESTAR LUADA
COMO SE MUESTRA EN LA IMAGEN

| |DANO MAL |

“Figura 4.5. Ayuda visual del area de Suajado. Fuente: Elaboracion propia, 2021.”

En el mes de noviembre realizaron examenes por cada area para calificar y determinar

el desempefio de cada trabajador, base a los resultados se identifica al personal, segun

en el nivel que pertenezcan entregandoles un chaleco como nivel de identificacion, segun

cualidades de cada empleado.
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En la siguiente escala de evaluacién se muestran mediante un chaleco de color, la
identificacion del nivel que se encuentra cada empleado de la empresa Servisum (Figura
4.6).

COLOR DE CHALECO NIVEL SIGNIFICADO ALCANCE

Observa la operacion por aproximadamente 30
minutos, recibe entrenamiento y realiza actividades de
la operacion con supervisiéon 100%, el total de la
1 NUEVO produccion de esta persona es inspeccionado al 100%
INGRESO durante 1 semana. La persona que cursara este nivel
deberd portar el chaleco naranja.

Realiza la operacion en base a la hoja de operacion
estdndar y conoce puntos importantes., es capaz de
realizar mediciones o liberacion de primera pieza
2 APRENDIZ acorde a las especificaciones, la produccion de esta
persona es muestreada rigurosamente durante 15 dias.
La persona que cursara este nivel debera portar el
chaleco amarillo.

Realiza la operacion respetando la secuencia sin error,
realiza cambio de modelo y ajuste, ademas realiza
mantenimiento preventivo, domina todos los nimeros
3 CAPAZ de parte y la diferencia entre cada uno, asi como la
secuencia de pegado (donde aplique), etiqueta su
produccion acorde a las especificaciones, revisa los
parametros del herramental, la produccién de esta
persona se inspecciona acorde a la tabla normal de
muestreo. La persona que cursard este nivel debera
portar el chaleco azul.

Realiza la operacion respetando la secuencia sin error,
realiza cambio de modelo y ajuste, ademas realiza
mantenimiento preventivo, domina todos los nimeros
de parte y materia prima, revisa los resultados de la
4 EXPERTO produccion y da soporte como lider de grupo al
supervisor de produccidén, genera las etiquetas de
identificacion del material del area que desempeiia.
Cumple con el tiempo estandar y no tiene rechazos de
calidad, y tiene los conocimientos necesarios para
capacitar a los operadores de nuevo ingreso, la
produccion de esta persona no se inspecciona. La
persona en este nivel debera portar el chaleco negro.

“Figura 4.6. Escala de nivel operacional.”
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Se realizé los KPIs de las &reas de mantenimiento, recursos humanos y produccion para

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

gue sefialan el funcionamiento dentro de la empresa, y son importantes tener los graficos

cada afio, para establecer mejorias o indicar las inconformidades que se generen en la

empresa.

Se muestra la plantilla de Excel con que se trabajo para la realizacion de los KIPs. Ver

(Figura 4.7)
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“Figura 4.7. Plantilla de Excel para la elaboracién de KPIs.”

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

informacion precisa que contribuye a el funcionamiento de la organizacion.
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4.2 Disefio del SGC

Analizar y evaluar los datos fundamentales para asegurarse que los procesos se
encuentran en buen funcionamiento, segun las necesidades de la organizacion. El
andlisis es un parte muy importante del proceso, si no se realiza, se estan recogiendo
datos sin razon, siendo un gasto econdmico para el Sistema de Gestidon de la Calidad.
Los requisitos de la norma ISO 9001:2020 identifican el nivel de satisfaccion del cliente
como un indicador de rendimiento critico para la organizacion, por lo que la organizacion

deberd monitorear, analizar y evaluar.

4.3 Implementacién del SGC

De acuerdo con las carpetas de la norma ISO 9001:2015 se estara trabajando en las
siguientes actualizaciones: Carpetas 6, 7 y 8.

Carpeta 6 — Planificacion:

1.-Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
2.-Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.
3.-Planificacion 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 operacion de los procesos.
7.1.5.-Recursos de seguimiento y medicion.
7.1.6.-Conocimientos de la organizacion.
2-Competencia.

3-Toma de conciencia.

4-Comunicacion.

5-Informacion documentada:

7.5.1.-Generalidades.

7.5.2.-Creacion y actualizacion.

7.5.3.-Control de la informacion documentada.
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Carpeta 8 — Operacion:

1.-Planificacién y control operacional.

2.-Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1.- Comunicacion con el cliente.

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

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

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

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

8.3.1.-Generalidades.

8.3.2.-Planificacion del disefio y desarrollo.

8.3.3.-Entradas para el disefio y el desarrollo.

8.3.4.-Controles del disefio y desarrollo.

8.3.5.-Salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6.-Cambios del disefio 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.- Informacion para los proveedores externos.

5.- Produccién y provisiéon del servicio:

8.5.1.- Control de la produccion y de la provision del servicio.

8.5.2.- Identificacion y trazabilidad

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

8.5.4.- Preservacion.

8.5.5.- Actividades posteriores a la entrega.

8.5.6.- Control de los cambios.

6.- Liberacion de los productos y servicios.

7.- Control de las salidas no conformes.

Se evalltan los criterios de implementacion, los alcances y objetivos que se pretenden
alcanzar para mejorar el desempefio laboral de la empresa Servisum, en base a disefio
de SGC.

El lider de implementacion para la Certificacion 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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gue se realizaran en un periodo de tiempo, por lo que se integra al personal involucrado
para trabajar en la implementacion del SGC, y es necesario que se cumplan las
competencias para obtener los resultados esperados.

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

ejecuta los resultados en tiempo establecido.

En la reunion semanal se revisan los avances de los requisitos, se muestran evidencias
de cada area y se da solucion a los problemas que surgen en el transcurso para lograr
obtener los requisitos en tiempo y forma para la auditoria externa que se llevara a cabo
en enero del 2022.

4.4 Auditoria interna
4.4.1 Objetivo

Establecer un sistema para la planificacion, programacion, ejecucion y seguimiento en

las actividades a realizar en un periodo de tiempo.

4.4.2 Campo de aplicacion:

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

Planear y llevar a cabo auditorias internas al sistema de Gestion de Calidad para verificar
la implementacion de manera efectiva y en cumplimiento con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

La auditoria 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 realizacién adecuada de la implementacién de SGC.

Realizar esta evaluacién, ayudara a presentar una serie de reportes que generara
analisis con mayor detalle del sistema de gestion y, ademas facilitar a identificar

oportunidades de mejora.

4.5 preparacion para la certificacion.

v' Seguimiento de la mejora y medicion de los resultados de las acciones correctivas

y preventivas dentro de la organizacion.
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CAPITULO 5: RESULTADOS

12. Resultados

Actualizacion y mejora de HOE.

De acuerdo al capitulo anterior de procedimientos, se comenzo con la vinculaciéon de la
norma SO 9001:2015 con el ciclo de Deming en donde se analizaron y se construyeron
los nuevos formatos para las HOE, se realizo la actualizacion de méas 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 operacién 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 operacion 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: Actualizacion y modificacién de la HOE del modelo CARPET SPACER ASM
T7WW 2WD por cambio de formato de hoja viajera, agregacion de apartados descriptivos

de informacion importante. (figura 5.1)
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“Figura 5.1. HOE del modelo CARPET SPACER ASM T7WW 2WD actualizada. Fuente:

Elaboracion propia, 2021”

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

- Apartado de identificacion de lado corona de MP (Heavy Layer).
- ldentificacion de caducidad del adhesivo a utilizar.

- Curacion de PT con ayuda de ventilador.

- llustracion de pasos de ensamblado.

- ldentificacion de caducidad de MP (Heavy Layer).

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

5.2).
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“Figura 5.2. Disefio de HOE de nuevos proyectos para el 2022. Fuente:
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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)

| M © = |HOEOK
Inicio ~~ Compartir ~ Vista
__i Cortar X TJ Nuevo elemento ¥ \ﬂ Abrir ~ E Seleccionar todo
W! Copiar ruta de acceso U Facil acceso ™ Editar No seleccionar ninguno
Anclaral  Copiar Pegar ) Mover Copiar  Eliminar Cambiar ~ Nueva Propiedades . .
i [f] Pegaracesodirecto. .~ . o i @ . @ Historial 5 Invertir seleccin
Portapapeles Organizar Nuevo Abrir Seleccionar
&« v 4 » Esteequipo » USBDISK (D) » HOEOK v L P Buscar en HOE OK
~
Nombre Fecha de modificacion Tipo Tamafio
HOE-PD-81 Ensamble Felt Vs Heavy Layer PT1A..  11/22/20215:02 PM Microsoft Excel Work... 12,739 KB
HOE-PD-98 Ensamble Spcr Vs Felt 314007224 11/26/2021 3:58 PM Microsoft Excel Work... 5,632 KB
HOE-PD-99 Ensamble Spcr Vs Felt 314007229 11/26/2021 4:03 PM Microsoft Excel Work... 3,695 KB
HOE-PD-100 Ensamble Sper Vs Felt 314007347 11/26/2021 10:56 AM Microsoft Excel Work... 5579 KB
HOE-PD-101 Ensamble Spcr Vs Felft 314007243 11/26/2021 2:02 PM Microsoft Excel Work... 5933 KB
HOE-PD-102 Ensamble Spcr Vs Felt 314007248 11/26/2021 11:59 AM Microsoft Excel Work... 13,218 KB
HOE-PD-103 Ensamble Spcr Vs Felt 314008110 11/26/2021 3:03 PM Microsoft Excel Work... 6,112 KB
HOE-PD-104 Ensamble Spcr Vs Felt 314009105 11/26/2021 2:38 PM Microsoft Excel Work... 4,897 KB
HOE-PD-105 Ensamble Sper Vs Felt 314009124 11/26/2021 3:03 PM Microsoft Excel Work... 29,476 KB
HOE-PD-106 Ensamble Sper Vs Felt 314008097 11/26/2021 3:35 PM Microsoft Excel Work... 5,696 KB
HOE-PD-108 Ensamble Sper Vs Felt 314008073 11/29/2021 3:39 PM Microsoft Excel Work... 4,864 KB
HOE-PD-109 Ensamble Sper Vs Felt 314008078 11/29/2021 3:36 PM Microsoft Excel Work... 5,985 KB
HOE-PD-110 Ensamble Mat-RR 314004976 11/29/2021 3:42 PM Microsoft Excel Work... 4901 KB
HOE-PD-111 Ensamble MAT-RR 314003603 11/29/2021 3:35 PM Microsoft Excel Work... 8,885 KB
HOE-PD-112 Pegado De Cushion SPCR 314016..  11/29/2021 3:08 PM Microsoft Excel Work... 5132 KB
HOE-PD-113 Corte De Fibra De Vidrio 3140162...  11/29/2021 3:31 PM Microsoft Excel Work... 1,644 KB
HOE-PD-138 Sellado Bolsa 350326464 12/2/2021 12:10 PM Microsoft Excel Work... 5819 KB
HOE-PD-139-Suajado-314006159-SERVI-0018  12/2/2021 1:55 PM Microsoft Excel Work... 2,639 KB
HOE-PD-140-Suajado-350248174-SERVI-0018  12/2/2021 9:25 AM Microsoft Excel Work... 1,348 KB
HOE-PD-141-Suajaclo-350248179-SERVI-0018  12/2/2021 9:27 AM Microsoft Excel Work... 2319KB
HOE-PD-142-Suajaclo-314005022-SERVI-0018  12/2/2021 1:59 PM Microsoft Excel Work... 3317KB

“Figura 5.4. Archivo de documentacion HOE digital para certificacion 1ISO 9001:2015.”

Se evidencia la modificacién de HOE, es importante tener todas las HOE actualizado ya
qgue es un requisito fundamental y esencial para la auditoria de la Certificaciéon ISO
9001:2015.

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

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

el rendimiento secuencial del proceso.
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Actualizacion 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 informético (Hojas Viajeras) para controlar el ciclo de produccién
ayuda a:

- Ligar los procesos en un lote de produccion para ver el progreso en un solo
dashboard.

- Acumular de manera automatica los tiempos y costos de la produccion.

- Gestionar las desviaciones de produccion.

- Administrar tiempos muertos de las maquinas.

- Generar planes de inspeccién / 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.)
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“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).
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“Figura 5.6. Hoja viajera Bolsa Tachi-s L21B Frontales.”
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Recopilacién y archivo de documentos digitales parala auditoriadel ISO 9001:2015

Como herramienta de visualizacion y consulta se hace escaneo de documentos que
fueron generados en el afio 22020 y2021 para el proceso de certificacion de la norma
ISO 9001:2015.

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

[
x

4| I s |Documents -

Inicio Compartir  Vista [7]

X A1 Nuevo elemento ¥ v EH seleccionar todo

ar ruta de access ) Fcil acceso = E N seleccionar ninguno
Andaral  Copiar Pegar ) Mover Copiar  Eliminar Cambiar  Nueva Propiedades o
T [#] Pegar acceso directo - . s T e - o Histarial (1 Invertir seleccion
Partapapeles Organizar Nueva Abrir Seleccionar
« - 4 » FEsteequipo » Windows (C) » Usuarios » Default > Documents » v L 2 Buscar en Documents
Nombre Fecha de medificacion lipo Tamafio
scan de hojas viajeras 2020 11/22/2021 9:35 Carpeta de archivos

scan de hojas viajeras 2021 1172272021

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

| ¥ = | scan de hojas viajeras 2021 -
Inido  Compartir  Vista
J Cortar X H Nuevo elemento ~ Iﬂ Abrir + [ seleccionar todo
Nl Copiar ruta de acceso 7 Facil acceso - Editar No seleccionar ninguno

Andlaral  Copiar Pegar ) Mover Copiar  Eliminar Cambiar  Nueva Propiedades ) .

acceso rapido [#] Pegar acceso directo g av < nombre  carpeta @ @ Historial o invertir seleccion
Portapapeles Organizar Nuevo Abrir Seleccionar
« v > Esteequipo » USBDISK (D) » scan de hojas viajeras 2021 v | L £ Buscar en scan de hojas viajeras 2021
A

Nombre Fecha de modificacién Tipo Tamaiio

m SCANO0OO 9/28/2021 9:04 AM Microsoft Edge PDF ... 266 KB

m SCANO0D1 9/28/2021 9:04 AM Microsoft Edge PDF ... 232 KB

m SCANO002 9/28/2021 9:06 AM Microsoft Edge PDF ... 2,205 KB

m SCANO0O3 9/28/2021 9:14 AM Microsoft Edge PDF ... 3,744 KB

m SCANO004 9/28/2021 9:18 AM Microsoft Edge PDF ... 7,603 KB

m SCANO0OS 9/28/2021 9:29 AM Microsoft Edge PDF ... 15,933 KB

m SCANO006 9/28/2021 9:30 AM Microsoft Edge PDF ... 5 KB

@ SCANO007 9/28/2021 9:30 AM Microsoft Edge PDF ... 5 KB

@ SCANO008 9/28/2021 10:18 AM Microsoft Edge PDF ... 363 KB

@ SCANO00Y 9/28/2021 10:30 AM Microsoft Edge PDF ... 27,543 KB

@ SCANOO10 9/28/2021 10:37 AM Microsoft Edge PDF ... 24,393 KB

m SCAN0011 9/28/2021 10:57 AM Microsoft Edge PDF ... 49,987 KB

m SCAN0012 9/28/2021 11:25 AM Microsoft Edge PDF ... 50,815 KB

m SCAN0013 9/28/2021 11:44 AM Microsoft Edge PDF ... 51,902 KB

m SCAN0014 9/28/2021 12:.01 PM Microsoft Edge PDF ... 26,049 KB

m SCAN0015 9/28/2021 12:17 PM Microsoft Edge PDF ... 47,315 KB

m SCAN0016 9/28/2021 12:33 PM Microsoft Edge PDF ... 51,038 KB

m SCAN0017 9/28/2021 12:40 PM Microsoft Edge PDF ... 22,649 KB

m SCAN0018 9/28/2021 12:53 PM Microsoft Edge PDF ... 35,839 KB

m SCAN0019 9/28/2021 1:11 PM Microsoft Edge PDF ... 52,424 KB

m SCAN0020 9/28/2021 1:12 PM Microsoft Edge PDF ... 2,268 KB

100 elementos

“ £ Eseribe aauf para buscar
“Figura 5.8. Escaneo de documentos 2020 y 2021.”
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Avyudas visuales

Se actualizaron aproximadamente mas de 150 Ayudas Visuales, uno de los ejemplos de
modificacion fue en el area 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 visualizacion de cémo es que tiene que quedar PT y de

gué manera no pasa los estandares de calidad.

Ejemplo de modificacién de Ayuda Visual en el modelo 350109611 ENSAMBLE FELT VS FELT
(FIGURA 5.9)

P | AYUDA VISUAL

AREA: | ENSAMBLE FELT VS. FELT [ NUMERO DE PARTE: [ 350109611 | _hHoar1 |
MATERIA PRIMA: | 314006210 - 314005367 | DESCRIPCION: | SUB ASSY FELT LH ASSY

' ' LA PIEZA DEBE TENER
‘ LA FORMA CORRECTA
DE ACUERDO A ESTE
DIBUJO
v
= |MAL ENSAMBLADO |
o N/G

“Figura 5.9. Ayuda visual del &rea de ensamble felt vs felt.”
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Modificacion de Ayuda Visual por MP Heavy Layer identificacion de tratamiento
corona. (Figura 5.10)

REVISION: 3

o
<3 AYUDA VISUAL e
| AREA: ENSAMBLE SPCR VS HEAVY LAYER NUME RO DE PARTE BH48174 | HOJA 1-1
50156745 - FOOT SPCRRHD AS2WD T7wWwW .
MATERIA PRIM 353330102 - Heaw Laver 250002 2wD S10xE2 DESCRIPCION: CARPET SPACER ASM T7WW 4WD

DANO MAL
ENSAMBLADO

DANO
PANDEADO

DANO PANDEADO

LADO BRILLOSO
(TRATAMIENTO CORONA)

LA PIEZA DEBE TRAER LA
FORMA CORRECTA DE
ACUERDO A ESTA FOTO.

“Figura 5.10. Modificacién en AV por identificacion de tratamiento corona.”

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

Implementacién de acciones correctivas

Se implementé una bitacora de mantenimiento correctivo TPM para el buen
funcionamiento de las maquinas y reduccién de tiempo muerto por paros a causa de
maguinas con fallas o descompuestas y se lleva un KPI de acuerdo con su
comportamiento.
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Ver figura (5.11) de Programa de Mantenimiento Preventivo Anual

C o Programa de Mantenimiento Cidige | Redsign | Elabord ELEDE!;S\Zn Revisd | Fecha de revisidn: programado lﬁeﬂ“lﬂ i l - lﬁepmmm «
> Preventivo Anual
=T Ing Santos .
SERVIS UM Fnuinn e | [ structura R7.13a 0 Rodatte 111412021 Ing. Jorge Patifio 1142021
Fecha de Actualizacion:
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
SERVI-0001 NORDSON PRO BLUE 10 si E —
SERVI-0002 NORDSON PRO BLUE 10 5l ENSAMBLE E
SERVI-0003 NORDSON PRO BLUE 10 si E ‘ ‘ ‘
SERVIDD04 PLANCHA ELEVADORA FUERA DE SERVICID | MEZZANINE %
SERVI-0005 ENBOBINADORA si E i:
SERVI-0008 SELLADORAAUTOMATICA si E
SERVI-0010 ESTACION DE SOLDADURA {CAUTIN) Sl E —
SERVI-0011 ESTACION DE SOLDADURA {CAUTIN) 5l % —
SERVI-0012 DESPACHADORA DE CINTA FUERA DE SERVICID BOLSA % FUERA DE USO
SERVIO013 DESPACHADORADECINTA | FUERA DE SERVICIO % FUERADE USO
SERVI-0014 DESPACHADORA DE CINTA sl = I } } H:H } } I } } H } } } } } H:Hi
SERVI-0015 DESPACHADORA DE CINTA FUERA DE SERVICID Rl FUERA DE USO
SERVI-0016 ESTACION DE SOLDADURA (CAUTIN) | FUERA DE SERVICIO % FUERA DE USO
SERVI0017 PRENSA PUENTE MOVIL 25 TON sl
SERVI-0018 PRENSAPUENTEFIJO25TON | FUERADE SERVICID FUERA DE USO
SERVI0019 PRENSA PUENTE MOVIL 20 TON sl
PRENSAS
SERVI-0020 PRENSA PUENTE MOWIL 30 TON gl ‘ ‘ ‘ |
PRENSA DE RODILLOS (SUAJADORA
SERVI-0021 Sl FUERA DEUSO
AUSTERA) R
PRENSA DE RODILLOS (SUAJADORA P
SERVI0022 AUSTERY) Sl T FUERA DE USO
REFILADORA CORTADORA P
SERVI-0023 RAVADORA sl T FUERA DEUSO
SERVI-0024 INPRESORAHOOPER El FE( —
SERVL0 STRAKER TRANSPORTADORA DE 4 Chdks I__’ :
) BANDAS R
SERVI-0026 SIERRA DE BANCO El ng ‘ | ‘ ‘
SERVI-0027 SIERRA CINTADELTA FUERA DE SERVICIO LE] FUERA DE USO
MEZZANINE E
SERVI-0028 CINTACIRCULAR DESLIZABLE | FUERADE SERVICID L FUERA DE USO
SERVI-0029 IONTACARGAS NISSAN El ALMACEN H i—
SERVI-0030 SECADOR DEARE El FE( —
COMPRESOR I_’ —
SERVI-0031 COMPRESOR DE TORNILLO 10HP gl F —
SERVI0033 PATIN HIDRAULICO sl % — — —
ALMACEN ? — — —
SERVI-0034 PATIN HIDRAULICO El ? — — —

“Figura 5.11. Programa de mantenimiento preventivo anual.”
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Se muestra la gréfica de comportamiento del afio 2020 y 2021 en las siguiente
(Figura 5.12).

ANU 200
Ales| Target | Tiempo Muerto (Hrs)

il L o Tiempo Muerto En Horas
eb) 18 74

Aar| 18 32

Abr| 18 0 18

Aay| 18 1l

un| 18 25

ulio| 18 ]

\go| 18 549

ep| 18 0 Y

Xt| 18 345 ‘

lov| 18 1.35 8

4
Dic] 18 1.4 6 54 549
4 325 345
25
2 I 11 1 135 14
0 0

, - - N

Ene Feb i

Mar Abr May Jun Jubo Ago Sep Oct Nov

“Figura 5.12. Grafica representativo comportamiento de tiempo muerto por falta de TPM
2020.”

Se muestra la grafica de comportamiento del afio 2020 y 2021 en las siguiente

(Figura 5.13).

ANO 2021 16 .
R I Ee g e . —1iempo Muerto En Horas _
Ene 15 3.29
12
Feb 15 2.29
Mar 15 9.03 10
Abr 15 6 8
6.4
May 15 1 6
Jun 15 54
- 4
Julio 15 0.45 2.29
1.3
Ago 15 21 2 0.45 0.45
Sep 15 1.3 0 —
Oct 15 6.4 Ene Feb Mar Abr May Jun Julio Ago Sep Oct Nov Dic
Nov 15 0.45
s Tiempo Muerto (Hrs) — ess==Target
Dic 15

“Figura 5.13. Comportamiento de tiempo muerto por falta de TPM 2021.”
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De acuerdo con el andlisis de comportamiento por falta de mantenimiento total preventivo
se realizd un check list para llevar un control preciso para prevenir tiempos muertos y

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

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

CHECK LIST DE MANTENIMIENTO PREVENTIVD
T — | TIPO DE MAKNMTERNIMENTO

L —
MECAMCO x
ELECTRICO x ':

1
~ [ELECTROMICO =

[MEURATICD

- > -
|HIDRAULICD = =SE RIS L)~
CODIGD: SERYI-0017 AREM: prensas

DATOS TECHICOS:
NOMEBRE DEL EQUIPFO:PRENSA DE PUENTE MOYIL
|MARCA: ATOM
MODELDO: 5F S88

YWOLTAJE: 2200 INTENSIDAD: |FF|ECUENCI.F|.[HZ]: EDHPDTENCIJ’L - KW
PRESION DE TRABAJO[TON]: 25 TOM
|oFPERACION [ATOMATICd FEMI-AUTOMATICH [MANUAL [X
mEns remeEns | Hanzs anmIL Hare ETTTTS mLIe acesre |TEFTIEME | pcrppee |SOTIEMAR | ROCIEEEE
ala] o) al oz o)) a) e o] a] o 2] a)af o] afa)a)afa]afafa]afa)afafafafaf o] a]af]a]af )] a]f]u]n
HAHTEHIMIEHTOS L
FREFEMTITOS "
REALIZADOS
FECHA:
HOHERE T FIRHA DE CUIEH REALIZO EL HAHTEHIHIENTO FRETEHTITO
© MO DINOM & O (K]
...............
LEmTES BE rReTECCE rReTECCE rReTECCE cERRERSC aAREES BE
TECHEIRAR u - u aERITITS - TECHEIRAR
ANTES DE REALIZAR CUALZUIER ACTIVIDAD DE MANTENIMIENTO, APAGUE EL EGUIPFD DESCONECTE LAS
! LINEAS DE ALIMENTACION DE ENERGIA FLECTRICA _
PFARTE O ACTI¥FIDADES A REALIZAR
1.-REALIZAR UHA INSFECCION VISUAL FARA COMPROEAR GUE MO EXISTEN FUGAS DE ACEITE. 2.- REYISAR EL HIVEL DE ACEITE ESTE DEEE SER VISIELE FOR
SAMAL DE LLEHADD EH G&S0 OE GUE EL HIVEL SEA BAJD DEBE SER RELLEHADD 30H ASEITE HIDRAULIGO IS0 32 (REF-&3&)
URIDAD HIDRALLICA, MOTA: ELACEITEHIDRAULIGO IS0 22 (REF-#38) ¥ FILTRODE ACEITE DEEEH SER CAMEIADOS CADA E ARAOS.
MARGUERFRAS 1.- REALIZAR UMA INSFECCION VISUAL FARA YERIFIGAR EL ESTADO O COMDICION DE ESTAS ¥ CORROEORAR QUE MO EXISTEM FUGAS 2.- EM CAS0 DE FUGHA
HIDRALLICAS SEDEEE CAMEIAR Y O REFOHER LA MAHGUERA FOR UNA HUEYA (REF-#34 X
EOTOMES E VERIFICAR QUE SEEMCUENTREN EM EUENAS CONDICIONES EN CAS0 DEDETERIORO CAMEIAR O REFONER LOS LIMIT SWITCH (REF-817)
INTERRUFPTOR VERIFIZAFR GUEEL IMTERRUFTOR SEEHCUENTRA EMH EUENAS CONDICIOHES
1.-REAFRIETE OE TERMINALES FARS EVTAR FALSOS COHTACTOS ¥ FOR EMDE EL MAL FUNHGIOHAMIENTS DEL EGUIF G 2 - VERIFIGAR GUE LOS SAELES SE
SISTEMA ELECTRICOS EMCUENTRAN EM ELEMAS CONDICGIONES
TARJETA
LIMFIEZA GOH &IRE GCOMPRIMIDO ¥ SFRAY FARA TARJETAS ELECTRONIGASE REF-8Z%)
ELECTROMNIC A

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

maquinas.”

Requisitos en el area de recursos humanos.

En el area 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 afio 2021.

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

Servisum:
56



- 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 ordend y se complementaron toda la documentacion de cada personal que forma

parte de la Empresa Servisum.

A continuacion, se muestran los KPIS del afio 2021 relacionado con la rotacion del

personal (Figura 5.15).

MES | e | "ot | Ausentimo
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%

“Figura 5.15. KPIS de afio 2021 en el area de Recursos Humanos.”
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Ver grafica de Cumplimiento al plan de entrenamiento. (Figura 5.16).

Cumplimiento Al Plan De Entrenamiento

100%
90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0% 90.0%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% e
20%
10%

0%

Ene Feb Mar Abr M Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

mm Cumplimiento Al Plan De Entrenamiento e=@==\leta

ay

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

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

Rotacion De Personal Operativo

40%

34.9%
35%
0,

30% 25.0% 23.29%
25% 2220
20% 17.6%
15% 11.6% 10.2% . 9.3% 10.8% 11.1%
10% l . 8.1% 5.7% . l

5% L]

0% [ |

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

mm Rotacion De Personal Operativo ~ e=@== Meta

“Figura 5.17. Rotacién de personal operacional en el afio 2021 Fuente: Elaboracién

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

50% 459

4.5% Ausentismo
4.0%
3.5%
0,
3.0% 2.8% se
2.5% 2.1% 2.0%
1.9% 0%
2.0% 1.5% ° 1.6% : 1.7%
1.5% 1.3% 14%, .
0.9%
1.0%
0.5% .
0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

N Ausentismo  e=@==|\Veta
“Figura 5.18 Ausentismo en el afio 2021. Fuente: Elaboracién propia, 2021”
Se determina que el mes de octubre rebaso los parametros de alto nivel de rotacion de
personal, se realizé un andlisis 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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Elabord: Fatima Torres Ramos |AC No. 01 |Fecha de elaboracién: 10/noviembre/202

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

"O)INER"

NO CONFORMIDAD / OPORTUNIDAD DE MEJORA

Fuera de parametro de KPI'S en el mes de octubre

ITEM RESPUESTAS

1 POR QUE? |Alto porcentaje en el KPI'S de rotacion de personal en el mes de octubre

2 POR QUE? |No existe un proceso de reclutamiento y seleccion de persnal adecuado

3 POR QUE? |No se utilizan los objetivos y las DGP como base para seleccionar al personal correcto

4 POR QUE? |Por que el personal que estaba realizabdo contrataciones no tenia a la mano los requisitos para contratacion

5 POR QUE? |[Por que no se habia designado a la persona capacitada y correcta para realizar este procedimiento.

“Figura 5.19. Técnica 5W, los 5 porqués.”
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Area de calidad.

REGISTRO DE INSPECCION

Es un formato, que liberar la primera pieza de produccion, y confirmard los resultados

obtenidos y la medicion de producto final.

Durante la produccién de partes el inspector de calidad debera revalidar la calidad de la
parte tomando una muestra a la mitad de la produccion y confirmara los resultados

obtenidos en la inspeccion de produccion en donde aplica se registraran los resultados

en el formato de liberacién de produccion.

Una vez finalizada la produccién, el inspector debera inspeccionar la pieza final de la

produccion y registrara los resultados en el formato inspeccion de calidad

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

inspeccionar segun cantidades. (Figura 5.20)

Tamafo Nivel de AQL
del Lote Riguroso Normal Ligero
(pzas) (AQL2) (AQL15) (AQL 1)
2a8 100% 2 1
9al5 100% 2 1
16 a 25 15 3 1
26 a 50 15 3 1
51 a90 20 5 2
91 a 150 30 5 2
151a280 |40 7 3
281 a 250 (50 9 3

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

producto.”
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Se registra diariamente el total de inspecciones por area, como se muestra en la tabla
se determina el numero de parte de modelo, descripcidn, fecha, area, operador a cargo,
inspeccionado de calidad, requerimientos y piezas negativas todos estos datos son

generados de la hoja de registro de inspeccion.

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

Figura 5.21).

[ tem B Descripon M DeyM shithd atyinshd Goodkd NGRA problemBd InspeccionadoPold Areshd  Operador | wesld
287T0E12010000 SILENCER R/B LH 4-Jan 1 1500 1500 Fatima Bolsa 1
277T0E12010000 SILENCER RR BACK RH 4-Jan 1 1250 1250 Fatima Bolsa 1

350338344 PLASTIC BAG 830 * 700 4-Jan 1 1750 1750 Fatima Bolsa Mirna, Karen 1
350338320 PLASTIC BAG 960 * 700 4-Jan 1 1500 1500 Fatima Bolsa Lug, Lola 1
350205146 PLASTIC BAG 430 * 425 L21B 4-Jan 1 3500 3500 Fatima Bolsa Patricio 1
314016795 PLASTIC BAG 620 x 630 4-Jan 1 1000 1000 Fatima Bolsa 1
284G0C25000000 POLYCOVER RR BACK LH 5-lan 1 4050 4050 Fatima Bolsa Norma 1
274G0C20820000 POLYCOVER RR BACK RH 5-Jan 1 4500 4500 Fatima Bolsa Norma 1
287T0E12010000 SILENCER R/B LH 5-Jan 1 2750 2750 48 Fatima Bolsa 1
277T0E12010000 SILENCER RR BACK RH 5-Jan 1 4000 4000 53 Fatima Bolsa 1
350338320 PLASTIC BAG 960 * 700 5-lan 1 1000 1000 Fatima Bolsa Luz, Lola 1
350338344 PLASTIC BAG 830 * 700 5-Jan 1 1000 1000 Fatima Bolsa Mirna, Karen 1
350205146 PLASTIC BAG 430 * 4251218 5-Jan 1 1500 1500 Fatima Bolsa Patricio 1
350338320 PLASTIC BAG 960 * 700 6-Jan 1 500 500 Fatima Bolsa Lug, Lola 1
350338344 PLASTIC BAG 830 * 700 6-Jan 1 750 750 Fatima Bolsa Mirna, Karen 1
350205146 PLASTIC BAG 430 * 425 L21B 6-Jan 1 1500 1500 Fatima Bolsa Patricio 1
277T0E12010000 SILENCER RR BACK RH 6-Jan 1 5700 5700 Fatima Bolsa 1
171X1F02100000 SILENCER FR BACK SILK FILM 6-Jan 1 250 250 Fatima Bolsa 1
287T0E12010000 SILENCER R/B LH 1-lan 1 1250 1250 10 Fatima Bolsa 1
277T0E12010000 SILENCER RR BACK RH 7-Jan 1 1250 1250 20 Fatima Bolsa 1
171X1F02100000 SILENCER FR BACK SILK FILM 7-lan 1 2100 2100 15 Fatima Bolsa 1
187G1C34010000 SILENCER FB LH 1-Jan 1 250 250 Fatima Bolsa 1
350338320 PLASTIC BAG 960 * 700 7-lan 1 1000 1000 ) Fatima Bolsa Luz, Lola 1
350338344 PLASTIC BAG 830 * 700 7-Jan 1 1000 1000 Fatima Bolsa Mirna, Karen 1

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

TABLA DE REGISTROS DE INSPECCION POR AREA

A la hora de auditar el personal de calidad mostrara las hojas de registro de inspeccién
ordenadas, es necesario escanear los documentos desde el mes de enero a diciembre
del afio 2021, son requisitos de la auditoria externa que atribuyen a que todos los
formatos deben estar en fisico y escaneados, el formato de registro de inspeccién
permitira demostrar que dia con dia se inspecciona el proceso y producto final, su
principal funcion es dictar que cada producto pasa por estandares y control de calidad
gue 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 inspeccién (Figura 5.22)

| e—
>
seRVTEGM REGISTRO DE INSPECCIONES
Fecha Inspector:
Equipos de mediccion
No. Parte Tumg Codigo Cantidad Hora de inicio hora Fina Area Comenarios

“Figura 5.22. Registro de inspeccioén.”

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

5.23) ' REGISTRO DE INSPECCIONES
Fecha: lanspm:lm:
Modelor SF RRFELT ASSY LN inicio Final Operador Comentarios
(CHD) MRV 22MY 350002576 cantidad
350402576
*
Mmp
350402651 Blank FELGT ta
2000gsm
350002637 Blank HARD FELT 13
700gsm
350402670 Glue Henkel BI82
Pleza OK
Pleza NG

“Figura 5.23. Formato de inspeccion del modelo SF RR-FELT ASSY LH (C&D) HRV
22MY 350402576. Fuente: Elaboracion propia, 2021”
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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 clausula 9 como “Evaluacién del
Desempefio”, 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 mas, se requiere que la organizacion conserve evidencia documentada

de los resultados.

Evaluaciones.

Se realiza evaluacion del desempefio a los operarios de la Empresa Servisum para
conocer las habilidades y conocimiento, que diagnostique el nivel de aprendizaje que
tienen al realizar su operacion.

Ejemplos de los exdmenes aplicados a los operarios segun su area de trabajo.

(Figura 5. 24)
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dombre completo:
‘echa del examen:

Area asignada:
Calificacion obtenida:

1. Segun los siguientes datos de |a etiqueta, llena la hoja de ruta.

# No de parte de la materia prima: 314005145

¢ Fecha de recibo de componente: 12/02/2019

o Cantidad de partes recibidas: 250

¢ No de parte del Ensamble: 314007182

o Especificaciones de la parte 10.1 +/- 1x 20.5+/-0.5¢cm
o Flexdmetro No Flex-01 Vigencia de calibracion Agosto 2019
¢ No de operaciones 2

# Operacién 1: Corte de Felt

 Operacién 2: Pegado

o Liberacién de ler pieza: 10 x 20cm

» Cantidad de partes solicitadas: 250

# Cantidad de partes procesadas 310

* Piezas SCRAP 60, mal sellado

# Paro de linea de 8:00am a 10:00am por mal sellado.

* Mantenimiento Correctivo, ajuste de temperatura

* 985916

« SERVI00072

» 52021004518

* KT-MEX, TACHI-S

HOJA VIAJERA DE MANUFACTURA e e
voismans sy | n] |
UAE R0 0 PARTE: CLENTE: DE SCRIPCION: CANTIDAD TOTAL:
oA s1oTe - waresiaramacooico. #iote
2. siore P — s1ore
LIBERACION DE PRIMER PIEZA:
T —
e —
| mosWRG | EWATD | |WANR [
e | ENSAMBLADO [ }CORTE e
woe | (e ousa
e v PARO OF b
reomLRD | ROwee | W I [ - - — [R—
o |
TR T
2. Segun los datos anteriores llena el siguiente Reporte de SCRAP
[ REPORTE DE SCRAP
WdaParta. Desrg e Camtdad Detene - Ao enedes. [T O ndor Duponcor Frr)

3. Segun los datos anteriores llena la solicitud de Mtto correctivo,

o, D contral A 7,13,
o, Revisién 0

SOLICITUD DE MANTENIMIENTO

CHECK-LIST FUSOR DE ADHESIVO (NORDSON PRO BLUE 10y |Mos:
SERVI-0001

Rocibio (Porsonal do Mito) | Roalizo (Parsonal do Mito) | Confarmidad (Sup_Produceion)

4, Segun la siguiente descripcién llena el formato de Mantenimiento Auténomo.
Hoy Lunes 14 de Marzo del 2019, llegue a planta y encontré mi equipo apa-
gado, intente encenderlo y aparecié un botén de color verde encendido, vol-
teé a ver el mandmetro y marcaba 90 PSI, la temperatura de la manguera es-
taba en 150" y la temperatura de |a pistola estaba en 160°, la temperatura
del tanque estaba en 188°, el nivel del pegamento se encontraba en %, y el
equipo se encontraba limpio.

— CORRECTIVO o o
LL N* do soliciud:
Equipo | | AREA )
Fochar | [iora: I [ Ensamble | | Bowa | | Cajms | | o e e O O O O e o e e e e ey
Sollca: | [ Almacen || Pronsas | | | nigio d
Doserlpcion 4o Ta faila o averia: | trae asm e 0 s [
it vt gt s o 8 carmae 148 )
i1 i st 60 0 mrgoar I i st
oo s e
et e et R e T 107
[Actividades Roalizadas: (Personal Mito) A R A
| e e
e Wr ot Gy bt 7 3T 507 o 19770 7 10
¥ Wi b moskn
o s e
Hora de iniclal do roparacién : |Hora do final_do [Tlompo total do " 1 hoiso s
[Observaciones : laven g 1 o e 8T T
Zlihee 4 brgivgs extorey dolo qipe LTI

A

o 9
B BAAK G008 7 010U (01471 ORI COTYBRORIATH o101 47 B G4 08 100 EATIO B
e prm "

e s [Jon o [clnimss  [Erasme

5.- En caso de tener alguna duda ¢sabes dénde consultar la informacién?

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

Nombre completo
Area asignada

Examen Catalogo de partes nivel L

Fecha

Codigo R 7.2.d
Revision 1

Calificacion

Escribe los nimeros de parte de los diferentes pegamentos que se utilizan en las siguientes areas

Felt con Felt /Spacer con felt TPO/ FELT
314005394 314002500
314008394 314001500

De la lista de nimeros de parte de componentes, selecciona aquellos g

ue corresponden al Nimero de ensamble

Numero de parte del ensamble

Numero de parte del ensamble

Ayuda Visual

314007182

NuUmero de parte de los componentes

314007205

Ayuda Visual

Numero de parte de los componentes

Componente A

Componente B

Componente A

Componente B

1 314005140 ] 350306768 1] 314005466 [] 350321198
1 314005201 ] 314005461 1 314005201 [] 314005480
1 314005183 ] 314005466 1 314005183 [] 314005560
Numero de parte del ensamble Numero de parte del ensamble
314007224 314007229
Ayuda Visual Ayuda Visual
A
S
Numero de parte de los componentes Numero de parte de los componentes
Componente A Componente B Componente A Componente B
™ 314005683 ™ 314005688 ™ 314005688 ] 314008394
| 314005560 ] 314005480 O 314005683 ] 314005589
1 314005589 J 314008394 1 314008394 ] 314005701
Numero de parte del ensamble Numero de parte del ensamble
314007243 314007347
Ayuda Visual Ayuda Visual
Numero de parte de los componentes Numero de parte de los componentes
Componente A Componente B Componente A Componente B

1] 314008394 ] 314005560 1] 314008394 [] 314005701
] 314005480 ] 314005287 ] 314005300 [ 314008394
] 314005701 ] 314005688 ] 314005282 [ 314005305

“Figura 5.25. Examen de desempeifio y nivel de categoria.”

66




Evidencia de los examenes aplicados a los operarios (ver figura 5.26)

i

il

5 1810 LS S
MEMAERA
B T e L
L0 L
Ll A8
s
Il |&
ML
FITHE
AR
e
IR L
Wk 3

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

Se realizo la evaluacion a todo el personal, se muestra evidencia de las carpetas de los
operarios que ya estan evaluados y calificados, es un requisito fundamental para la
auditoria externa de Certificacion ISO 9001:2015.

67



Ver captura de evidencia de personal ya evaluados (Figura 5.27).

LiEn- Certificacion Del Personal - a
Inicio Compartic  Vista 0

© v 1 L Red r Sever » compartidos » Produccion » Cetficacion Del Personal » v ¢/ | Buscar

Nombre Fecha de

ABRAHAM HUMBERTO GOMEZ JIMENEZ
ADRIANA PAOLA BAEZ OROPEZA
ALEJANDRA ALVARADO DELGADO
ALEJANDRINA GABRIELA MARTINEZ SOLIS
ALEJANDRO TRANCOSO TIRADO

ALEXIS EDUARDO JUAREZ VALDEZ
ALONDRA MICHELLE CRUZ HERNANDEZ
ANA ROSARIO ORTEGA REVES

ANDREA BERENICE VALLE URRUTIA
ANGELICA NOEMI SAUCEDO C,

ARATH EDUARDO GONZALES GALVAN
ARELY AZUCENA GERONIMO MEDRANO
ARELY SCARLETT TINOCO RESENDIZ

iy Windows8_0S (C)) ATZIRI KASANDRA RUVALCABA E,

s USB DISK (E) AZUCENA DEL CARMEN JACOBO LOPEZ

BANESA MICHEL GARZA P

€ Red BRAYAN DE JESUS RUIZ CERVANTES
BRAYAN EMMANUEL VALADEZ REVES
CESAR BRAVAN RAMIREZ MURIOZ
CHRISTOPHER ARIEL BONILLA
CITLALI MONTSERRAT GOMEZ MIRANDA ~ 13/0
CITLALI TRONCOSO MARTINEZ
CRISTIAN GEOVANI NERY DELGADILLO
DANIEL ARELLANO VEGA
DANIELA CORPUS RODRIGUEZ
DANIELA MONSERRATH RIVERA PALOS
DIANA MONSERRAT VERA AGUAYO
DIANA UGARTE
DIEGO ARMANDO MORENO MACIAS
DOLORES MOTA MORALES
DONOVAN RUBEN FLORES LOPEZ
DULCE GUADALUPE QUINTERO LARA
ERNESTO ANTONIO MONROY GUZMAN
ESMERALDA DE LA PAZ MEDINA GARCIA

ivos v
107 elementos gl

“Figura 5.27 Evidencias archivadas de la evaluacion de categorias de los operadores.”

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

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

Su objetivo primordial es identificar al personal para su evaluacién en la auditoria externa,
es por eso que se entregara un chaleco de color donde indique los cuatro niveles de
desempeiio: Nuevo ingreso (chaleco naranja), aprendiz (chaleco amarrillo), capaz

(chaleco azul) y experto (chaleco negro).

Se llevd a cabo la auditoria externa en el mes de enero del afio 2022, donde se
inspeccion, analizo, evalud6 de manera metddica todos los requisitos de la norma ISO
9001:2015, concluyendo satisfactoriamente la certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
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S .
e muestra el documento oficial donde se otorga satisfactoriamente la Certificacion ISO

9001:2015 con fecha de expedicion del 27 de enero del afio 2025. (Figura 5.28.)

REGISTRO DE CERTIFICACION

Sistema de Gestion de Calidad
El presente documento certifica que.

NMX-CC-9001-IMNC-2015
MAQUILAS Y EMPAQUES SERVISUM, SADEC.V.

Municipio de Jesus Maria No. 112
Parque Industrial del Valle de Aguascalientes C.P. 20358

Aguascalientes, Ags. México

Cuenta con &l certificado No: 1214449 y opera un Sistema de Gestion de Calidad,
tos de la norma ISO 9001:2015 para el siguiente alcance:

que cumple con los requerimient

SUB ENSAMBLES DE COMPONENTES DE BAJO PISO COMO INSULADORES, SUAJADO
DE COMPONENTES DIVERSOS, ELABORACION DE BOLSAS PLASTICAS ANTI RUIDO Y
RTON ASI COMO CORTE DE MATERIALES TIPO NON WOVEN Y
COMPONENTES PARA LA INDUSTRIA GENERAL.

DE EMPAQUE DE CA
PINTADO DE

de Lemf-cm 3000112019
defEmision: 28/0112022

2710112025

STERED £,

ENG
INTERA

50 9go120"®

40 DE CERTIFD

2o o, o

ACREDITADO 68/09

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

13. Conclusion del proyecto

La recoleccion y la redaccion de los requisitos fue satisfactoria, el analizar cada detalle
para precisar un sistema de control de calidad que certifique el buen trabajo y rendimiento
gue se diagnostica en la Empresa Servisum, para la certificacion 1ISO 9001:2015, fue un
desafio dia a dia, el poder implementar mis conocimientos para ejecutar la realizacion
de este proyecto y ayudar a la empresa a la acreditacion de la certificaciéon ISO
9001:2015.

La implementacion 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 certificacion, que
abale el buen funcionamiento y rendimiento que posee la Empresa, logrando estatus que
atribuyan a la aceptacion y recomendacion 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, reduccion de costos y desperdicios, calidad de los productos, mejoramiento de

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

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas

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

en la Empresa Servisum fueron:

1. Apliqué modificaciones en las ayudas visuales.

2. Desarrollé modificaciones en todas las Hojas de operacién estandar.

3. Disefié un nuevo formato de inspeccién de calidad que permita identificar los controles
y estandares para la liberacién de PT.

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

area (lider).

5. Disefié un procedimiento de impresion de etiquetas que fue impartido por los lideres

de cada area para el aprendizaje adecuado de como se debe de imprimir las etiquetas.

6. Disefié 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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CAPITULO 8: FUENTES DE INFORMACION

15. Fuentes de informacion

Referencias de Libros

_Torres, 1. (2017). Como implantar 1SO 9001:2015 Paso a Paso.: Comprension de cada
requisito. Procedimientos y Registros para cumplir los requisitos. Cuadro de Mando
para mantener actualizada la norma. (Spanish Edition). Independently published.

Lopez, 1. (2020). Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad Basados en la Norma ISO
9001:2015 Microempresas y Emprendedores (1.2 ed.). Utrilla.

Villoldo, A. G. (2016). Guia de Elaboracion de Un Manual de Calidad: Procedimientos En Base

ala 1ISO 9001:2015 (1.2 ed.). Createspace Independent Publishing Platform.

Referencias de Revistas

QUALITY & MUFACTURING CONSULTING S.C, 13-11-2015.
© Revista de Ingenieria Dyna 2006 - Publicaciones DYNA

Referencias de internet:

https://www.revistaespacios.com/al1l8v39n09/a18v39n09p02.pdf

https://cdigital.uv.mx/bitstream/handle/123456789/47599/HernandezMartinezCuauhtem

oc.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2019/05/ciclo-phva-en-iso-9001/

https://hederaconsultores.blogspot.com/2016/03/is0-9001-version-2015-calidad.html
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https://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=hoRIEGdLGxIC&oi=fnd&pg=PP11&d
g=calidad&ots=qh2sWfWo-e&sig=

https://tudashboard.com/como-hacer-un-kpi-paso-a-
paso/#:~:text=C%C3%B3mo%20hacer%20un%20KPI1%20pas0%20a%20pas0%201.,lo
s%20impongan.%203.%20N0%20conf%C3%ADes%20%C3%BAnicamente%20en%20

http://www.itvalledelguadiana.edu.mx/ftp/Normas%201SO/ISO%209001 -
2015%20Sistemas%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%20la%20Calidad.pdf
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CAPITULO 9: ANEXOS

Anexo 1. Carta de aceptacién del proyecto.

~

SERVISUM

DEPARTAMENTO: ADMINISTRACION
No. DE OFICIO: AGS 10082021

AGUASCALIENTES AGS, 10 DE AGOSTO 2021
ASUNTO: Carta de Aceptacion

DR. JOSE ERNESTO OLVERA GONZALEZ
DIRECTOR DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DE
PABELLON DE ARTEAGA.

Ma. Magdalena Cuevas Martinez
Jefa Del Depto. Gestiéon Tecnolégica Y Vinculacién

PRESENTE:

Por este conducto, me permito informarle que C. ESTEFANIA DE LIRA GIL, con
nimero de control A171050635, alumno de la carrera de: INGENIERIA EN
GESTION EMPRESARIAL MODALIDAD MIXTA, fue aceptada para realizar sus
Residencias Profesionales en MAQUILAS Y EMBARQUES SERVISUM S.A DE
C.V, donde cubrira un total de 500 horas, a partir del dia 10 DE AGOSTO 2021.

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

ATENTAMENTE

CO

\n

Yi ( Ji SN D

\ P { AV ;:I: . “)l RV a0,
L;m‘"-;"""f“,' Vo d
CLAUDIA PATINO DOMINGUEZ"
GERENCIA__~
MAQUILAS Y EMBARQUES SERVISUM S.A DE C.V,

Municipio de Jesis Maria #112 Pargue Industrial del Valle de Aguascalientes, Ags. México

C.P. 20358 449-973-07-94 claudiapatifo@servisum.com
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Anexo 2. Oficio de autorizacion del proyecto.

() EDUCACION | Ry s

SECRETARIA DK SDUCACION PORILICA

Instituto Tecnolégico de Pabellén de Arteaga
Departamento de Clenclas Econdmico Administrativas

Pabellén de Arteaga, Ags,

No.de Oficio:
Asunto:

DORA MARIA GUEVARA ALVARADO
JEFA DEL DEPTO DE DIVISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES
PRESENTE:

Por medio del presente se le notifica que la C. ESTEFANIA DE LIRA GIL con nimero de
control A171050635 de la carrera de Ingenieria en Gestién Empresarial Modalidad Mixta se le
ha autorizado el proyecto de residencias profesional denominado “Certificacién 1SO: 9001
205" para el perfodo agosto-diciembre de 2021

. Sinotro particular, le envio un cordial saludo.

ATENTAMENTE
Exoalencia en Educacidn Tecnoldgicos
“Tievrro Slempre F&E®

™% EDUCACION | P

p,

B A
y NWA%WGUE: ESPARZA

JEFA DE D’P‘I’O DE CIENCIAS ECONOMICO ADMILIS‘I’RATIVAS

cp. Nc}é
~

(9 NSTITUTO TTOVL 060" ‘p puse
A Y TEC 3 _‘ﬁ Carretera a la Estacion de Rincén Km ), C.P. 20670
< ey 1 Pabellén do Arteaga, Aguascalientes
l\uu..\ Lo 'z;' - ae) Tel. (465) 958-2482 y 958-2730, Ext. 108
7 SR o« }' L e-mail: cead_parteaga@tocnm.mx
= ,/, Y tecnm.mx | pabellon.tecnm.mx

-J‘-;-- = T ———
'o..‘.p‘ — TTREEL, e
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