UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
CAMPUS SAHAGUN

INGENIERIA INDUSTRIAL

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
en base a la norma ISO 9001:2000.

T E S | S

Que para obtener el Titulo de

LICENCIATURA EN INGENIERIA INDUSTRIAL

Presentan:

Ramirez Melo Claudia

Sanchez Herrero Maria Cinthia

Asesor:

Mtra. Yolanda Juarez Lépez

CIUDAD SAHAGUN
e et} Ano 2006




CAMPUS SAHAGUN

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO

INGENIERIA INDUSTRIAL

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
en base a la norma I1SO 9001:2000.

T E S I S

Que para obtener el Titulo de

LICENCIATURA EN INGENIERIA INDUSTRIAL

Presentan:

Ramirez Melo Claudia

Sanchez Herrero Maria Cinthia

Asesor:

Mtra. Yolanda Juarez Lépez

INDUSTRIAL

CIUDAD SAHAGUN
2000 - 2005

Ano 2006



El presente documento es una resefia del proceso que se llevd a cabo para la
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2000, en base a la norma
ISO9001:2000/COPANT/ISO9001-2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000, dentro de la empresa

Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo.

La informacion que en la presente se maneja, fue obtenida de la empresa bajo la
supervision del Ing. Héctor Flores Barrera, Director General de la compafia; por lo que es
importante sefalar que los datos aqui mencionados no seran utilizados para otros fines con

el proposito de evitar el mal manejo de estos.

Vo.Bo.

Ing. Héctor Flores Barrera
Director General

Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo
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INTRODUCCION

La calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano, pero no siempre
tenemos la certeza de sus alcances. Como podemos constatar a lo largo de la historia, la
calidad ha sido un concepto siempre idealizado, hoy en dia representa una forma de
hacer las cosas en las que, fundamentalmente predominan la preocupacién por
satisfacer al cliente y por mejorar diariamente procesos y resultados. El concepto actual
de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestién que afecta a todas
las personas y procesos integrantes de una organizacién.

Sin duda alguna la clave del éxito se basa en ser competitivos, fuertes y solidos; la
eficacia que las organizaciones demuestren depende del rendimiento confiable y
consistente de los productos y servicios sin tolerar tiempos perdidos, ni costos por falla
alguna. Para competir a nivel mundial, las empresas requieren de politicas, practicas y
sistemas que les permitan garantizar la calidad y crear valores agregados para
satisfaccion del cliente.

Es evidente que la globalizacién es el motor que impulsa a las organizaciones
mundiales a esforzarse por exceder las expectativas de sus clientes, para con ello lograr
la competitividad y reconocimiento necesario; por lo que la International Standard
Organization (ISO) inicié un largo trabajo para desarrollar un conjunto de normas para el
sector manufacturero, del comercio y la comunicacion; la cual pretende obtener clientes
mas satisfechos y una empresa mas productiva, al mismo tiempo que ofrece la
oportunidad de mejorar continuamente y lograr una carta de presentacion excelente.

La Organizacién Internacional para la Normalizacién (ISO) tiene sus origenes en la
Federacién Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacién (1926 — 1939) y
en el Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacién (UNSCC, 1943
— 1946), quienes en octubre de 1946, en Londres, acordaron conjuntamente con
representantes de veinticinco paises la creacién de esta organizacion, que con sede en
Ginebra, Suiza, se encargaria de promover el desarrollo de estandares internacionales y
actividades relacionadas, incluyendo la conformidad de los estatus para facilitar el

intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.



En 1959, el departamento de la defensa de los Estados Unidos establecié un
programa de administracion de la calidad que llamé MIL-Q-9858, el cual sirvio en 1986
como base para elaborar la primera publicacion del aseguramiento de la calidad aliada,
expedida por la Organizacién de Tratados del Atlantico Norte. Esta fue adoptada en 1970
por el Ministerio de la Defensa Britanica. Con esa base, el Instituto Britanico de
Estandarizacién desarroll6 en 1979 el primer sistema para la Administracién de la
Estandarizacién Comercial conocido como BS5750. Con este antecedente, ISO cred en
1987 la serie de estandarizacion 1ISO 9000 adaptando la mayor parte de los elementos
de la norma Britanica BS5750. En este mismo ano la norma fue asumida en Estados
Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90 (American Society for Quality Control).

Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implanté la norma ISO 9000 y sus
componentes: ISO 9001, 9002, 9003 Y 9004 con gran rapidez, debido a que algunos
organismos exigieron a las empresas que se registraban, que sus proveedores deberian
de certificarse también. De acuerdo con los estandares ISO las normas debian ser
revisadas cada seis anos, por lo que, desde la publicacién de las normas han surgido
tres versiones: 1987, 1994 y 2000, siendo caracteristica importante de esta ultima, el
enfoque basado en procesos estipulado en ocho principios.

La norma ISO 9000 se comenz6é a implantar en Estados Unidos desde 1990
debido a una efecto en cascada generado por la publicidad y los medios de
comunicacioén, los cuales definieron a la norma ISO 9000 como el pasaporte a Europa,
que garantizaba competitividad global y que ademas, la empresa que no se certificara se
veria incapaz de comercializar con paises Europeos.

Desde 1993 el uso de las normas ISO 9001:2000 COPANT/ISO 9001-2000 NMX-
CC-9001-IMNC-2000 en México son de consideracion en el mercado Europeo. El peso
de este certificado proporciona ventajas incalculables en el mercado de Europa y los
Estados Unidos, ya que el proveedor que pretenda comercializar sus productos y/o
servicios debera ser evaluado y obtener el certificado correspondiente de 1SO.

Contar con un Sistema de Gestibn de Calidad certificado bajo la norma
internacional 1ISO 9001:2000 es hoy en dia una prioridad para aquellas empresas que

desean ser competitivas y generar confianza.



JUSTIFICACION

Frente a las problematicas de crisis econémicas que ha sufrido el pais es
necesario que las empresas mexicanas sean capaces de compenetrarse en el mercado
con el sello de competitividad, que pueda ofrecer productos y/o servicios necesarios con
la calidad exigida.

Especificamente en Cd. Sahagun Hgo. las empresas maquiladoras del ramo
metalmecanica han mostrado falta en establecimientos de estdndares de calidad, falta de
organizacion en la documentacién e informes, falta de control en recursos, escasez de
una planeacion estratégica y falta de proyeccién a futuro; es por ello que la compafnia
Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo decidié implementar un Sistema de Gestién
de Calidad basado en los principios de la norma ISO 9001:2000 COPANT/ISO 9001-
2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000, utilizando las herramientas necesarias para cubrir
estas carencias. Dado que con ello sera capaz de convertirse en un proveedor confiable;
para asi poder organizar, planear y realizar productos que cumplan con las exigencias de
clientes como: Bombardier Transportation México S.A. de C.V. y Gunderson Concarril
S.A. de C.V., empresas que estan reconocidas en el extranjero por trabajar con altos
estandares de calidad.

La calidad hoy, por muy buena que sea, resultara insuficiente para enfrentar la
competencia del manana. Este solo hecho ha impulsado a que Ferretera Industrial y de
Servicios de Hidalgo busque ser competitivo para conseguir reconocimiento, esto le

permitird crecer como empresa y ampliar su mercado.

Esto se podra lograr al implementar el Sistema de Gestion de Calidad en donde se
involucrara a todos los integrantes de la organizacién para que durante el afio 2005 se

efectle el proceso de certificacion, y una vez alcanzado mejorarlo continuamente.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la tendencia mundial se manifiesta indudablemente en la
globalizacion, proceso que forza a las empresas a integrarse a los mercados financieros
mundiales; sin embargo pocas empresas mexicanas han demostrado ser lo

suficientemente efectivas para enfrentarse a organizaciones de primer nivel.

La problemética tiene su origen en la falta de cultura y disciplina de calidad, por lo
que se ha atrasado su evolucién y mejora. Otra de las causas que contribuye es que la
alta direccién de algunas empresas no cuenta con la visibn necesaria para crecer y

expandirse, para afrontarse a la globalizacion.

Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo, siendo una empresa del ramo metal
— mecanico se enfrenta a competidores nacionales e internacionales, por lo que exige un
cambio de mentalidad centrada en la maximizacion de la calidad; y asi conseguir el

reconocimiento que necesita para poder presentarse como una empresa competitiva.



OBJETIVO GENERAL

Obtener la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la normatividad
ISO 9001:2000 COPANT/ISO 9001-2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000 dentro de Ferretera
Industrial y de servicios de Hidalgo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Elaborar un Manual de Gestion de Calidad

v Elaborar procedimientos, instructivos y métodos que senalen la forma especifica

para llevar acabo los procesos de la organizacion

v' Elaborar formatos que ayuden a la organizaciébn a proporcionar evidencia,
registrando datos necesarios

v Establecer los procedimientos, responsabilidades e interacciones necesarias para
implantar, operar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad

v Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad (interna y externamente)

v Resolver las inconformidades encontradas, si este es el caso resultante del
proceso de auditoria del Sistema de Calidad

v Establecer el procedimiento de estrategia empresarial para la mejora continua



HIPOTESIS

» Cuando Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo implemente el Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2000, la productividad de la

empresa manifestara un aumento minimo del 5%.

» De seguir correctamente todos los procedimientos que el SGC senale y aumentar
las horas de capacitacién a operadores y empleados, los rechazos de piezas

indicaran una disminucién aproximadamente del 2% en el primer bimestre.

» Al cumplir con los objetivos de calidad (calidad del producto, entregas a tiempo y
atencién), la percepcion que el cliente tenga sobre la empresa sefalard un

incremento del 10% en la satisfaccién de este.

» Si se realizan todas las actividades que se establezcan en el programa de
mantenimiento (preventivo), las fallas inesperadas en la maquinaria y equipo con
la que Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo cuenta actualmente se

descartaran.

» Debido a la disminucion de rechazos, retrabajos e ineficiencias en el control de

gastos, se reflejara un aumento de las ventas y un decremento en los egresos.



METODOLOGIA A EMPLEAR

Segun nuestra fuente de informacion y el objeto de estudio la presente
investigacién es de tipo documental y aplicada’ respectivamente. Es aplicada porque su
propésito fundamental es resolver un problema practico y es documental porque
utilizaremos como técnica de recoleccion de datos la revisién bibliografica y documental

en general.

El estudio a utilizar es de tipo descriptivo’, ya que explica las caracteristicas del
objeto en estudio que permite analizar una mayor eficacia en la implantacién de un

sistema.

En cuanto a la ubicacién temporal la investigacién que llevaremos acabo es de
tipo transversal o transeccional' debido a que vamos a recolectar nuestros datos en un

tiempo Unico.

Nuestra investigacion sera no experimental’ ya que solo se realiza un estudio sin
manipular deliberadamente las variables sino que solo se observan los fenédmenos en su

ambiente natural para después analizarlos.

Con respecto a la hipbtesis que se utilizara durante la realizacion de la
investigacion es de tipo correlacional’, ya que es la que especifica la relacién entre dos o
mas variables sin importar el orden que estas tengan. En este caso utilizaremos una
variable dependiente que expresa las consecuencias del fenbmeno y una variable

independiente que expresa las causas de dicho fendbmeno.

! HERNANDEZ, Sampieri Roberto



CAPITULO L.
GENERALIDADES

“El éxito es lo que nos da confianza
para poner en practica lo que el fracaso nos ha enserfiado”

P. Carrasco.



1.1 CARACTERISTICAS GENERALES DE LA EMPRESA

Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo es una empresa con titularidad de
persona fisica con actividades empresariales que surge en Enero del ano 2004, a
iniciativa del Ingeniero Héctor Flores Barrera al identificar la oportunidad de negociacion
con la compania Bombardier Transportation México S.A. de C.V. y Gunderson Concarril
S.A. de C.V., para realizar la maquila de piezas metalicas de diversos tipos y
dimensiones.

Actualmente en Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo se desarrollan
trabajos de:

e Maquinados industriales convencionales

e Maquinados industriales de control numérico
e Troquelados

e (Cortes de placa con plasma y cizalla

e Paileria

e Soldadura con micro alambre

Dentro de los principales logros de la empresa se encuentran, que es proveedor
de outsourcing frecuente y actual de las empresas antes mencionadas.

A la fecha y gracias a la adquisicion de tecnologia, se ha tenido la oportunidad de

ingresar a nuevos mercados tales como:

e Areva T&D, ubicada en Tizayuca Hgo.

e Ferro Sur, ubicada en Apizaco Tlaxcala

Esta organizacion esta estructurada de manera vertical, ya que las lineas
representan la comunicacién de autoridad y responsabilidad, ademéas de que indica en

forma objetiva las jerarquias del personal.



‘ DIRECCION GENERAL}

ADMINISTRACION
GENERAL

COORDINACIQN DE ASEGURAMIENTO
PRODUCCION DE CALIDAD

[
SUPERVICION DE
PRODUCCION

[
OPERADORES
[
AYUDANTES

FIGURA 1. Organigrama de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo

A continuacién se describen las funciones de cada puesto:

PUESTO FUNCION
. Tomar decisiones, analizar capacidad financiera y operativa,
PIRECCION t did [ bilidad del
aceptar pedidos, asignar responsabilidades elegar
GENERAL P P 9 P Y J
autoridades.

ADMINISTRACION
GENERAL

Llevar acabo gestiones correspondientes a recursos humanos,
pagar a proveedores Yy controlar de recursos financieros.
Ademas tener comunicacién directa con proveedores, realizar
cotizaciones y a su vez ordenes de compra, y realizar compras

de cualquier indole.

COORDINACION DE
PRODUCCION

Llevar acabo el control de produccion, realizar érdenes de
trabajo y planear la produccién a realizar.

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

Inspeccionar el material de entrada, en proceso y de salida.
Realizar graficas de control estadistico en base a la produccion,
llevar a cabo la identificacién del material, liberar productos

conformes e identificar material no conforme.

SUPERVISION DE
PRODUCCION

Revisar que las tareas y 6rdenes de trabajo se realicen en
tiempo y forma requeridos por el cliente. Tiene la autoridad para
dar érdenes a los operadores y ayudantes. Colaborar en la
evaluacion para el personal a su cargo.
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Realizar el maquinado de las piezas, dar mantenimiento
OPERADORES _ . o ] .

preventivo a su maquina y limpiar su area de trabajo.

Apoyar en las tareas que se presenten, realizar el acabado y
AYUDANTES detallado de las piezas y ayudar a mantener las areas de

trabajo limpias y ordenadas.

TABLA 1. Descripcion de puestos
1.2 NECESIDADES DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En la industria metal mecanica la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad
en base a normas internacionales se ha convertido en un requerimiento, debido a que se
debe demostrar que los productos cumplan con ciertos estandares. Argumentando que la
certificacion guia los procesos internos, lo cual conllevan a un aumento de la
productividad y un descenso de los costos. La Direccion General dentro de Ferretera
Industrial y de Servicios de Hidalgo ha tomado la desicion de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2000.

Esto sin duda, ayudarda a mantener la fuente de trabajo y le permitira crecer como
empresa.

La implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO

9001:2000 ofrece una gran cantidad de ventajas para la empresa:
e Reduccién de reprocesos, retrabajos, tiempos improductivos, ineficiencias y
costos de no calidad.
e Fortalece la planeacién, control, mejora continua y aseguramiento de calidad en
todos los proceso claves.
e Promueve un mayor compromiso con los requerimientos del cliente.

e Desarrolla una cultura de calidad en toda la organizacién.

e (Colabora para que la organizacién sea competitiva.
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e Mejora la imagen de la empresa frente al mercado.

e Se convierte en una herramienta estratégica de competencia.

e Permite cumplir los requisitos contractuales de clientes exigentes y progresistas.
¢ Organiza la manera de trabajar ordenadamente.

e (Consolida esfuerzos en materia de calidad.

.3 PROCESO DE IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo se sometié a una serie de tramites y

actividades, ante la Camara WNacional de la Industria de la Transformacion

(CANACINTRA), la cual fungié como vinculo con el Instituto Mexicano de Normalizacién
y Certificacién (IMNC), quien se seleccioné como la organizacién certificadora (tabla 2),

resultando ser la idénea para nuestras necesidades.

NOMBRE LOCALIZACION ACREDITADO POR: SERVICIO | MONTO
ANCE e EMA (Entidad Mexicana
Asociacion de _—_ de Acreditacion) $ 20,000
Normalizacién y Distrito Federal |, IQNet (internacional NO MN
Certificacion A.C. Certification Network)
NORMEX e Secretaria de Economia
Normalizacién Ei/téii%ge e Secretaria de Turismo OK $ 2&,{800
Mexicana o EMA
e EMA
IMNC e IQNet
. : Consejo de
Instituto Mexicano de . * oo $ 18,050
Normalizacién y Distrito Federal Norm?"za}?"’” y OK MN
Certificacion A. C. Certificacion de la
competencia laboral
e SECTUR

TABLA 2. Seleccion del organismo certificador
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CANACINTRA

FERRETERA INDUSTRIAL Y DE
SERVICIOS DE HIDALGO

Deteccidon de necesidades de
certificacion

Convenio con el Instituto Mexicano de
Normalizaciéon

IMNC

<

Solicitud de informes

v

Andlisis de solicitud

Solicitud al programa de apoyo a la
capacitacion (PAC)

v

Cotizacién del servicio

Cotizacién
Factible.

Si No

Firma de
contrato

Blsqueda de
otros medios

v

Seleccion y uso de normas
NMX-CC-IMNC

—®

v

Solicitud y cuestionario de certificacion
del Sistema de Calidad
ISO 9001:2000

Analisis de cotizacién y solicitud

13
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CANACINTRA

Prestar servicios profesionales a
través de un consultor, con el objeto
de realizar la asesoria de la
implantacién del SGC ISO 9001:2000

FERRETERA INDUSTRIAL Y DE
SERVICIOS DE HIDALGO

Cotizacion

IMNC

ll .

factible

Enviar aprobacion

Enviar
explicacion

Enviar
cotizacion

®

Enviar informacion de requerimientos
de los principios de operacion

Proporcionar cursos de formacién de
Auditores internos (11 meses, 1 dia a
la semana, 7 horas)

Firmar el contrato de prestacion del
servicio de certificacidn y vigilancia
del SGC ISO 9001:2000

v

—>]
Valorar el alcance que tendra el SGC '
4«—— Conocer los criterios de la norma
ISO 9001:2000 - IMNC
| >
¢
Elaborar el Manual de Calidad, @->
e Procedimientos, Métodos e

Asignar certificado de Auditor Interno

Instructivos, y Formatos

Revision documental del
soporte requerido

14
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CANACINTRA

FERRETERA INDUSTRIAL Y DE
SERVICIOS DE HIDALGO

Solicitar informes de la revision
documental en diez dias

Solicitar informes de la revision
documental en diez dias

No

IMNC

Si

Resolucién de no conformidades

Presentar e involucrar al personal
pertinente en el SGC

v

Obtener evidencias

v

Preauditoria (Opcional)

Analisis del informe

v

Modificaciones pertinentes y
secuencia de registros

Planeacion de la auditoria

Recepcioén de notificacién y
aceptacion
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Ejecucioén de la auditoria de
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CANACINTRA

FERRETERA INDUSTRIAL Y DE
SERVICIOS DE HIDALGO

Acuerdo con
informe

IMNC

7

No Si
Presentar Presentar
evidencia de evidencia
Acciones objetiva
correctivas

Evaluacion y valoracion para cerrar
no conformidades y modificar informe

*y

Dictamen de certificacion

v

Auditoria de seguimiento

Emision del dictamen con base a la
norma y condiciones de certificacion

v

(6)+—]

Apelacién antes de diez dias

No
Acuerdo con

Recepcion del dictamen de
aprobacién

Recepcion del dictamen de
aprobacién

informe

¥ Si

v

Elaboracion de formatos y uso de
marcas de la promocion

Otorgamiento del registro

v

Recepcion de certificado oficial del
IMNC e IQNet

Emisién del certificado y niumero
de registro

FIGURA 2. Metodologia llevada a cabo a lo largo de la implementacion y certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
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A continuacion se hara mencién de los costos totales, los cuales se contemplan a

través del proceso de implementacion y certificacion del Sistema de Gestién de Calidad:

DEPENDENCIA ACTIVIDAD IMPORTE
Inscripciéon al programa de aseguramiento para la
CANACINTRA _ . L $ 3,000.00
implantacion y certificacion 1ISO 9001:2000
CANACINTRA Mensualidades correspondientes al contrato $ 12,000.00
IMNC Preauditoria (dos dias auditor) $ 7,000.00
IMNC Auditoria de certificacion (dos dias auditor) $ 10,000.00
Adquisicion de normas:
Sistemas de gestién de la calidad,
Requisitos,
IMNC Fundamentos y vocabulario, $ 1,000.00
Directrices para la auditoria de los Sistemas de la
Calidad y
Directrices para la mejora del desempenio
Gastos internos
FERRETERA o
Capacitacion,
INDUSTRIAL Y DE
Papeleria, $ 46,000.00
SERVICIOS DE
Viaticos,
HIDALGO
Adquisicion de materiales diversos.
TOTAL $ 79,000.00

NOTA: Estos gastos no incluyen impuestos de cualquier indole

TABLA 3. Costos totales del proceso de implementacion y certificacion del Sistema de Gestion

de Calidad.

1.4 MODELO GENERAL PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Gestion es una actividad para dirigir y controlar una organizacion. Un sistema de gestion es

un sistema para establecer la politica y los objetivos para su logro. Por lo tanto, un Sistema

de Gestion de Calidad es un sistema que nos permite crear, dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.
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ara implementar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000 en Ferretra

Industrial y de Servicios de Hidalgo, es necesario que se lleven a cabo tres fases de manera

consecutiva.
|. Manual de
Calidad
Il. Procedimientos
. . FASE Il.
FASE I. V. implantacion IMPLANTACION
DOCUMENTAL

lll. Instructivos y/o
Métodos

IV. Formatos

FASE Il
MEJORA CONTINUA

FIGURA 3. Fases para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000

Fase |I. Documental.
La documentacién es el soporte del Sistema de Gestion de Calidad, pues en ella
residen las formas de operar de la empresa, asi como toda la informacion que permite el

desarrollo de los procesos.

Fase Il. Implantacion.

Esta fase es sin duda alguna la que requiere de mayor esfuerzo por parte de todo el
personal, ya que debe llevarse a cabo todo aquello que se documenté en la primera fase. Este
proceso es mas dificil si existe poca comunicacidn y poca colaboracién del personal dentro de

la empresa, ya que todos y cada uno deben participar para su correcta implantacion.
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El reto de implantar el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000 es lograr una
cultura de calidad en todos los colaboradores y contraer el compromiso, ademas de la

capacitacion y disciplina que este requiere.

Fase lll. Mejora continua.

Ademas de mantener un Sistema de Gestién de Calidad eficientemente, es necesario
aumentar su capacidad para cumplir con los requisitos de la norma. Este sistema debe dar
oportunidad para identificar proyectos de mejora estratégica a mediano y largo plazo.

Para mejorar los procesos, el analisis de datos, la capacidad tecnoldgica, el liderazgo,

la participacion y la implicacion al Sistema de Gestion de Calidad es necesario que después
de que se hayan alcanzado los objetivos deberan replantearse estos para superarlos.
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CAPITULO II.

DESARROLLO DE LA FASE
DOCUMENTAL

Para empezar un gran proyecto, hace falta valentia.
Para terminar un gran proyecto hace falta perseverancia”

Andénimo.
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I.1 ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad y sus jerarquias se pueden
observar en la siguiente figura.

Nivel I.
Manual

¢, Qué?

4 L

Nivel 1.

Procedimientos

¢ Quién?y ; Cuando?

4 L

Nivel IIl.

Instructivos y/o Métodos

¢, Gomo?

4 L

Nivel IV.

Formatos

Para registrar

FIGURA 4. Jerarquia de los documentos
Nivel I. Manual de Calidad.

El manual de calidad contiene las directrices y todos los puntos de los que consta la

norma ISO 9001:2000, asi como una explicacién de ¢qué? lo va a controlar.

Nivel ll. Procedimientos.

Los procedimientos proporcionan informacion sobre como efectuar actividades y los
procesos de manera coherente; cuando en la norma se especifica “procedimiento
documentado”, se refiere a que deben de estar por escrito y establecer 4 quién? y ;cuando?

se va a controlar.
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Nivel lll. Instructivos y/o Métodos.

Los instructivos y/o métodos describen el ;como? se van a desarrollar las actividades
correspondientes a ciertos puntos del Sistema de Gestién de Calidad.

Nivel IV. Formatos.
Son guias de la informacién que se tiene que registrar para demostrar el cumplimiento

de los tres niveles anteriores.

A continuacion se muestra un diagrama de flujo, con las actividades secuenciales para

la elaboracion de los documentos.

Andlisis estructural de la documentacion existente y necesaria

v

Definicion del alcance del Sistema de Gestidén de Calidad

v

Analisis de los requerimientos de la documentaciéon: Manual de calidad,
Procedimientos, Instructivos yo Métodos, y Formatos

v

Establecimiento de la misién y vision de la empresa

v

Creacion de Politica y Objetivos de calidad

v

Revision por la Direccién

No

Aprobada
Si

Realizacién del Manual de Gestion de Calidad, adecuado a la compaiiia, y en base
a la Norma ISO9001:2000/COPANT/ISO9001-2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000

v

Identificacion de los procesos necesarios para la eficaz implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad

® ®
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Y

Definir a los duefios de los procesos

I

Realizar el Diagrama de Secuencia e Interaccién de Procesos

v

Determinar la secuencia de los procesos y actividades

v

Establecimiento del Plan de Calidad a nivel gerencia y operacional

No

Adecuado a

las necesidades

Si

Establecer y documentar los Procedimientos, Métodos e Instructivos

v

Elaboracion de formatos

v

No

Revisién documental
aprobada por el asesor

Modificaciones a
documentos

Si

Ejecucion de la revision documental por parte de un Auditor

Si
Aprobado Informe de
revision aprobada
No v
Revision del informe comparado con los requisitos de la norma Fase ”-_ ]
v Implantacién

Modificaciones pertinentes a los documentos

v

Enviar documentos de manera impresa al IMNC para revision

FIGURA 5. Diagrama de flujo para la elaboracion de documentos.
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1.2 MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

La estructura del Manual de Gestién de Calidad contiene los siguientes elementos:

e Logotipo de la empresa e Descripcion de la empresa

e Titulo e Alcance y aplicacion

e Ubicacion de la empresa e Términos y definiciones

e Firmas de revision y aprobacion e Descripcion del Sistema de Gestién de
e Tabla de contenido Calidad

El alcance del Manual de Gestion de Calidad propiedad de Ferretera Industrial y de
Servicios de Hidalgo aplica a todos los productos suministrados, derivados de maquinados
industriales, troquelados, soldadura y paileria. Dentro del manual se considera una exclusioén
total al punto 7.3 de la norma ISO 9001:2000/COPANT/ISO 9001-2000/NMX-CC-9001-IMNC-
2000 referente a Disefio, debido a que Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo realiza
Unicamente la transformacién de las piezas. Asi mismo los puntos 7.2.1 inciso a) y 7.5.1 inciso
f) son considerados como una exclusioén parcial, debido a que no se cuenta con actividades
posteriores a la entrega. Dichas exclusiones son permitidas, porque no afectan la capacidad o
responsabilidad de la empresa para proporcionar productos que cumplan con los requisitos

del cliente y los reglamentos aplicados.

En el Manual de Gestion de Calidad estan definidos:

¢ Politica de Calidad.- “En Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo nos
dedicamos a maquinados industriales, troquelados, soldaduras especiales y paileria; estamos
comprometidos a satisfacer las necesidades de los clientes, a través de la mejora continua del
Sistema de Gestién de Calidad y al desarrollo de todos los que pertenecemos a la empresa

cumpliendo con capacitaciones constantes”.

+ Mision.- “La misién de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo, es ser lider en
el mercado de la micro industria metalmecanica a nivel nacional, a través del abastecimiento
de productos ferreteros, maquinados y servicios de soldadura, mediante la excelencia en
procesos de calidad, manufactura y eficiencia en tiempos de entrega, buscando siempre la
mejora continua en la satisfaccion del cliente y de nuestro personal. Logrando la confianza del
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cliente, con el trato directo que nos proporciona informacion para evaluar y ofrecer alternativas

de mejora en sus necesidades latentes”.

¢ Vision.- “Asegurar nuestro futuro, transformando los resultados de calidad en
mayores beneficios para nuestros clientes, evaluando riesgos y oportunidades de mejora
continua, cumpliendo plazos de entrega y logrando calidad total en los procesos. En Ferretera
Industrial y de Servicios de Hidalgo es nuestro compromiso brindar la mejor de las atenciones

a nuestros clientes, cumpliendo con la calidad necesaria para su satisfaccion”.

+ Objetivos de Calidad. En Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo se han

establecido tres objetivos, los cuales son medibles y coherentes con la politica de calidad.
v" Calidad del Producto

v" Entregas A tiempo

v Atencién al cliente

Para que los objetivos de calidad puedan ser cuantificados es necesario establecer una

serie de indicadores que nos sefale ;en donde estamos?

Nombre Estructura Variables Que mide Meta | Frec.
Indice Pa: Pzas. Aceptadas | Mide el porcentaje Cada
de (Pa/Pr)x100 | Pr: Pzas. de piezas que 95% mes
productividad Requeridas fueron aceptadas.
indice de Pet:Pzas.Entregadas g/“de. él porcentaje
: e piezas o Cada
entregas a (Pet/Pr)x100 | a tiempo entregadas a 98% mes
tiempo Pr: Pzas requeridas | .
tiempo.
Indice de satisfaccién del cliente 98%
Los resultados del cuestionario de satisfaccion del cliente son la base para este
indicador.
P4: Pregunta no. 4 | Mide la percepcion
Calidad del (P4 + P6+ P6: Pregunta no. 6 | que el cliente tiene 39.20%
producto P7+P8)/4x40% | P7:Preguntano.7 | de la calidad del '
P8: Pregunta no. 8 pr_oducto _ Cada
Mide la percepcion dos
P3: Pregunta no. 3 | que el cliente tiene meses
Er:it;iglgpas a F(’FS;?/ZXCI;(?;O P5: Pregunta no. 5 | del cumplimiento 29.40%
P9: Pregunta no. 9 | para entregar el
producto.
P1: Pregunta no. 1 | Mide la percepcion
Atencion al (P1 + P2+ P2: Pregunta no. 2 | que el cliente tiene 59.40%
cliente P10)/4x30% P10: Pregunta no. | de la atencién '
10 brindada.

TABLA 4. Indicadores de los objetivos de calidad.
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¢ Secuencia e interaccion de los procesos.- Se han establecido siete procesos,

criterios y métodos para que el Sistema de Gestion de Calidad sea ejercido eficazmente.

PROCESOS DE GESTION
3 4 5
Responsabilidad de la Administracion de Medicién, analisis y
direccion recursos mejora

PROCESOS

1 2

Ventas Realizacion del
producto

Requisitos del cliente
oyoaysiies aual)

PROCESOS DE APOYO

6 7

Compras Mantenimiento

ENTRADAS —————>RESULTADOS

FIGURA 6. Diagrama de secuencia e interaccion de procesos.

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar la
forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente, en donde ademas de una
estructura organizacional vertical, se integra la comunicacion transversal (la informacion
necesaria atraviesa en todos los sentidos); por lo que se decidi6 involucrar los procesos antes
citados.
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1. Proceso de Ventas.- Debido a que se desarrollan actividades de gestién comercial del
producto y se atienden las conexiones con los clientes, es considerado como un

proceso orientado al cliente.

2. Proceso de Realizacion del Producto.- Es el proceso clave (Operativo), incide de
manera significativa hacia el cliente, ya que involucra la transformacion del producto y
afade valor para el cliente; es decir, interviene directamente con la calidad del
producto, y por lo tanto, en la satisfaccidén o insatisfaccion del cliente.

3. Proceso de Responsabilidad de la Direccion.- Es un proceso de gestion
(Estratégico), debido a que tiene como fin el desarrollo de la misién, vision y politica de
la empresa, ademas de establecer, revisar y actualizar las estrategias de calidad y los
objetivos.

4. Proceso de Administracion de Recursos.- Se considera un proceso de gestion, ya
que implica los recursos necesarios para implantar y mantener el sistema, tanto

recursos humanos como materiales.

5. Proceso de Medicion, Analisis y Mejora.- Por medio de este proceso se da
seguimiento, analisis y mejora al sistema para con ello conocer cuantitativamente su
eficacia; ya que depende de la estrategia adoptada se considera un proceso de
gestioén.

6. Proceso de Compras.- Considerado como proceso de apoyo (Soporte), en este se
realiza el abastecimiento de materiales y consumibles que generan el comienzo de la
transformacion de las piezas; este proceso esta intimamente relacionado con el

proceso de realizacion del producto.

7. Proceso de Mantenimiento.- Considerado como un proceso de apoyo, funciona como
soporte del proceso de realizacion del producto, ya que se llevan a cabo actividades de

mantenimiento preventivo y/o correctivo de instalaciones, maquinaria y equipo.

Se entiende como proceso al conjunto de actividades interrelacionadas que

interactuan entre si, las cuales transforman en elementos de entrada en salida (resultados).
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Generalmente el resultado de un proceso se convierte en la entrada de otro, para que

la secuencia e interaccion englobe todo el sistema.

ENTRADAS

Planos y/o especificaciones, y
requisitos relacionados con el
cliente.

Planos y/o especificaciones,
pedido, recursos humanos,
infraestructura, provision de la
produccidn y servicio,
maquinaria y equipo, hojas de
proceso, piezas a maquinary
orden de trabajo.

Politica de calidad, objetivos de
calidad y necesidades de
recursos.

Recursos humanos, ambiente
de trabajo y deteccién de
necesidades.

Revision de la direccion y
auditoria interna

Informacién de compras,
requisicion de personal y
equipo, especificaciones y
requerimientos.

Maquinaria general y con fallas.

=)

)

PROCESO

RESULTADOS

Ventas

Pedido u orden de
compra.

Realizacién del
Producto

Piezas
transformadas con
especificaciones del
cliente, en tiempo y
cantidad.

Responsabilidad de la
Direccion

Revision de la
direccién, acciones
correctivas y/o
preventivas, mejora y
satisfaccion del
cliente.

Administracion de
Recursos

Mejor ambiente de
trabajo, personal
capacitado,
infraestructura y
provisién de la
produccién y
servicio.

Medicién, Andlisis y

Acciones correctivas,
preventivas y/o de

Mejor .
cjora mejora.
Materiales y
servicios solicitados
Compras bajo especificaciones

a precios accesibles
en tiempo y cantidad.

Mantenimiento

=)

Mantenimiento
correctivo,
preventivo y
maaquinaria
funcionando
correctamente.

FIGURA 7. Entradas y resultados de los procesos.

Para medir la eficacia de cada uno de los procesos se utilizan indicadores como se

muestran a continuacién:
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NOMBRE | ESTRUCTURA | VARIABLES | QUE MIDE | META | FRECUENCIA
PROCESO DE VENTAS
) V; = Ventas Mide el porcentaje
Indice de realizadas vendido entre las o
Ventas (Vi /Vp) x 100 V, = Ventas ventas que estan 95% Cada Mes
proyectadas proyectadas.
PROCESO DE REALIZACION DEL PRODUCTO
Mide el porcentaje
) P, = Piezas de piezas que
Indice de aceptadas fueron aceptadas, o
Productividad (Pa/P0) x 100 P, = Piezas es decir las que 95% Cada Mes
requeridas cumplen con los
requerimientos.
PROCESO DE RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
I:)ma =
indice de Eéﬁcr?fé?:s (;\/Iiclje el porcentellje Cad
e los procesos los o ada
alcgﬂr?;zzas (Pma/ Pr) X100 glfinzadas cuales sus metas se 95% Semestre
alcanzaron
Procesos
totales
PROCESO DE ADMINISTRACION DE RECURSOS
The= Total
de hrs de Mide la proporcion
indice de capacitacion de ho.ras de 20 hrs.
Capacitacion (The xTa) / T | Ta=Total de | capacitacion que se por Cada Mes
asistentes le brindo a cada persona
T, =Total de empleado.
personal
PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
, Pre = Piezas Mide el porcentaje
Il{necizlﬁzzdoes (P, /Py) x100 IE’eCPF?iZeiiis de piezas 10% Cada Mes
e rechazadas.
requeridas
PROCESO DE COMPRAS
E?e_supuesto Mide el porcentaje
indice de gastado de presupuesto
C (Pg/ Pp) x 100 P - ejercido a través de 85% Cada Mes
ompras P las compras
Presupuesto
das
programado programa
PROCESO DE MANTENIMIENTO
indice de Tar= Total . .
Cumplimiento actlyldades Mide e.l porcentaje
del programa (Tar / Tap) X realizadas de ac’uwdades de 98% Mes
de 100 Tap = Total mantenimiento
mantenimiento actividades realizados
programadas

TABLA 5. Indicadores, criterios y métodos de los procesos
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PROCESO OBJETIVO (REglI;gll\\llgﬁgLE) (Agﬁglli)iw) (lﬁ?ﬂggg) (A%CCIgICES)
Implementar la participacion | . . Analisis de AC: Renegociacién
gt) del producto en el mercado Direccion General factibilidad, ) con los clientes.
- de acuerdo a la capacidad Establecer cotizaciones y Indice de AP: Atencidn directa al
E proyectada, satisfaciendo i ient pedidos, atencién al ventas cliente.
> requisitos y expectativas del | 1 camientos para lient tact MC: B(
q y exp el | |as ventas cliente y contacto C: Busqueda de
cliente ' directo clientes potenciales.
% o Coordinacion de Idrcca)gtl:fgt:g; y rastrear »::IC BeV|sar reqwsr[(l)s,
) 5 Desarrollar actividades para | Produccién pro orcior; (l ) A;?g'”as y_pgrsona.
ﬁ =1 S | laoperacion, control, Eo'gs d ra as Indice de q ' rgvetnlr_d edscenso
= 8 coordinacién y ejecucién del | Planeacién de la insf ecc(ieo?weosceso’ productividad € productividad.
5 E producto produccién y dimpensiénales y de MC :Elevar la calidad
o entrega. calidad. del producto.
o) - Asegurar que los AC: Verificar los
‘D’: O requisitos del cliente D[OCGSOS que no
=0 i i6 alcanzaron sus metas.
< Gestion eficaz e implantar | - | . o - Analizar procesos
9= una cultura de mejora stab ecer politica deflnld_as y metas que estan en su limite.
< . de calidad y comunicadas, alcanzadas
o« continua . . i :
a manual de calidad. | mantener y mejorar la MC: Revisar procesos
@ L politica y los objetivos en que su meta se
o de calidad. pueda incrementar.
= Administracién Reclutar personal y ] AC: Revisar las
‘O * Proporcionar todos los General evaluar sus Indice de razones del bajo
o inf i6 habilidad capacitacion rovechamient
o recursos e informacién abilidades, p aprovechamiento o
E w g:’ necesarios para implantar el | Especificar los conocimientos y asistencia.
no> Sistema de Gestién de recursos rendimiento,
é E:ﬂ calidad necesarios. identificar las AP: Intensificar las
g neces!tdac_j,es de horas de capacitacion.
capacitacion,
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proporcionar la
infraestructura y MC: Detectar
servicios. necesidades de cursos
para implementar.
Aseguramiento de | Analizar la medicién AC: Revisar los
Calidad del cumplimiento del disefios y capacidad
= > < SGC, asegurar que de las maquinas..
‘O % o Implantar la medicién del Establecer Qué, se llevan a cabo las indice de AP: Prevenir un
O 5 Q desemperio de los Coémo y Quién va | auditorias internas y rechazos descenso.
S“f w productos y procesos a medir, en donde | la revisiéon por la
Z= . g . T
=< nos encontramos | direccion, realizar un MC: Disminuir limite de
y hacia donde seguimiento de todas control de calidad.
vamos las actividades.
Administracién AC: Reconsideracién
0 General Requisicion de de proveedores 0
< Adquisicion de bienes y equipos y materiales, ) planes de consumo.
E contratacién de servicios, Establecer acuerdos comerciales Indice de AP: Reestructuracién
= garantizando las mejores lineamientos para | e identificacién de compras de programa semanal
8 condiciones de compra. la compra de proveedores de gastos.
insumos y confiables. MC: Disminuir
productos. presupuesto.
Verificar y registrar la AC: Mantenimiento
. Y rrectivo.
E Aseguramiento de | realizacion de ) CA%_GSC; L(:il’ con
< Realizar puntual y Calidad mantenimiento Indice de - oegul
T} . - mantenimiento
= adecuadamente el correctivo y/o cumplimiento :
= S . preventivo.
= mantenimiento de Establecer un preventivo. Mantener | del programa MC- Elevar nivel de
L maquinaria, equipo e programa de la infraestructura y de N
= ) L i . o mantenimiento y/o
Z infraestructura. mantenimiento y espacios de trabajo mantenimiento establecer
‘E’: sus actividades en condiciones mantenimiento
adecuadas. .
predictivo.

AC: Acciones Correctivas;

AP: Acciones Preventivas;

MC: Mejora Continua.

TABLA 6. Plan de Calidad
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¢ Matriz de responsabilidades y autoridades.- Con el objeto de proporcionar un enfoque amplio, coherente y comprensivo

para aclarar las funciones, responsabilidades y enlaces a todo el personal de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo, se

establece una matriz de responsabilidades y autoridades, en donde se precisa la base para fundamentar la toma de decisiones.

POR PROCESO

ELEMENTO REFERENTE A LA

PROCESO NORMA 1SO 90012000 RESPONSABLE
Ventas 7.2 Direcciéon General
Realizacién del Producto 71,75 Coordinacion de Produccion
Responsabilidad de la Direccién 41,42,51,5.2,5.3,54,5.5 Direccion General
Administracién de Recursos 6.1,6.2,6.3,6.4 Administraciéon General
Medicion, Andlisis y Mejora 5.6,8.1,8.2,8.3, 84,85 Aseguramiento de Calidad
Compras 7.4 Administracién General
Mantenimiento 7.6 Aseguramiento de Calidad

POR PROCEDIMIENTO

COORDINACION
DE
PRODUCCION

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

ADMINISTRACION
GENERAL

DIRECCION

PROCEDIMIENTO GENERAL

Revisar y aprobar los
documentos a su cargo.
Controlar los doctos. en el
servidor; y las copias
impresas.

Realizar los cambios de
los doctos. de origen

Revisar y aprobar
los documentos a

Revisar y aprobar los

Revisar y aprobar los
documentos a su

Control de documentos
documentos a su cargo.

cargo. interno. Su cargo.
Resguardar las solicitudes
de cambio.
Mantener un respaldo de
la documentacion.
Entregar los registros | Controlar los registros en | Generar los registros del Generar los
Control de registros a Admoén. Gral. al el archivo muerto. Sistema de Gestion de registros del
término del ano Permitir el acceso a los Calidad a su cargo. Sistema de
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calendario. registros. Gestion de
Autoridad para Retener los registros del Calidad a su
acceder a los periodo. cargo
registros. Desechar los registros una
Generar los registros | vez que cumplieron su
del SGC a su cargo | periodo de retencién.

Generar los registros del

SGC a su cargo.

Liberacion del producto -
Concesiones Etiquetado P Solicitud de
Control del producto no quetac . desviacion.
mayores con el Inspeccion recibo. .
conforme . oy A Autorizacion de
cliente Bitacora del Area de )
retrabajo.
Cuarentena.

Proporcionar la

: . . E lecer y mantener el

informacion requerida por rsc;[gkeadimier{to ara realizar

el grupo auditor. gctividades de re)ludi’[oria

Dar solucién a las no interna

conformidades. . Lo Proporcionar

i . . Designar al auditor lider ) g

Proporcionar la Auditor Lider: g informacion

Auditoria Interna

informacion
requerida por el
grupo auditor.

Dar solucion a las no
conformidades.

e Designar al grupo
auditor

¢ Planear la auditoria

¢ Realizar las reuniones
de apertura y cierre

e Revisar y aprobar el
reporte de auditoria

Seguimiento a la solucion

de las no conformidades

Grupo auditor:

e Ejecutar el plan de
auditoria

¢ Reportar las no
conformidades

e Verificar implantacion y
efectividad de las
acciones correctivas y/o
preventivas.

requerida por el
grupo auditor.
Dar solucion a las
no
conformidades.

Acciones correctivas y/o
preventivas

Informar las no
conformidades en
productos y
procesos.
Documentar la
solucién de una no
conformidad
asignada.

Informar las no
conformidades en
productos y procesos.
Documentar la solucién de
una no conformidad
asignada.

Informar las no
conformidades en
productos y procesos.
Analizar los reportes de no
conformidades y asignar
un responsable.

Informar las no
conformidades en
productos y
procesos.
Documentar la
solucién de una
no conformidad
asignada.
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Analizar
mensualmente el
estado de acciones.

Controlar y certificar la
solucion de una no
conformidad.

Documentar la solucién de
una no conformidad
asignada.

Elaborar el estado de
acciones mensualmente.

POR INSTRUCTIVO Y/O METODO

PROCEDIMIENTO DIRECCION ADMINISTRACION ASEGURAMIENTO COOR%I\EIACDN
GENERAL GENERAL DE CALIDAD PRODUCCION
Establecer el método.
Compras Mantener registros de los Requgrimiento de material Requgrimientq de
proveedores. y equipo. material y equipo
Analizar orden de compra.
Analizar las

Revision de contrato

cotizaciones
Llevar acabo las
negociaciones.
Recibir pedidos y
firmar de entero
acuerdo.

Llenar formatos de analisis
de factibilidad.

En ausencia del Director
General recibir pedidos y
firmar de entero acuerdo.

Revisar la
factibilidad
operativa de las
cotizaciones.

Satisfaccion del cliente

Tomar acciones
segun las tendencias
de las gréficas.
Tomar acciones
inmediatas cuando
se presente una
queja.

Entregar bimestralmente el
cuestionario de satisfaccion
al cliente.

Callificar el promedio por
concepto de calidad,
entrega y servicio.
Elaborar la grafica de
satisfaccion del cliente y
detectar tendencias.
Elaborar el Reporte de no
conformidad cuando se
reporte una queja.
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Autorizar el
reclutamiento o

Canalizar los cursos de
capacitacion y

. li e personal. : Evaluar el
Competencia, salida de p entrenamiento. S
L Evaluar al personal rendimiento del
conocimiento y Evaluar al personal para
capacitacion de la empresa reclutamiento personal de
P Autorizar el aumento Canalizar mofivacién y produccion.
I ;
de sue dosy necesidades.
salarios.
Manejo y

Identificacion y
rastreabilidad

Proporcionar los
lineamientos de etiquetado
y liberacién.

Liberacién del producto.

manipulacion del
producto en
proceso.
Identificacion
fisica de la
materia prima,
producto en
proceso y
terminado.

Control de equipo de
inspeccién, medicién y

prueba

Manejo, preservacion y
almacenamiento de los
equipos asignados a su
area. Conservacion de
registros, su identificacion y
estado de calibracion.
Identificacion fisica del
equipo de inspeccion.
Elaboracién del programa
de calibracion y
mantenimiento de todos los
equipos.

TABLA 7. Matriz de responsabilidades y autoridades.
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1.3 PROCEDIMIENTOS

1)

2)

3)

4)

5)

6)

La estructura de los procedimientos es la siguiente:

Objetivo del procedimiento. Consiste en la explicacién del propdsito que se pretende
cumplir con cada procedimiento.

Alcance del procedimiento. Referente a la esfera de accidbn que cubre el
procedimiento.

Desarrollo. Descripcion de cada una de las operaciones que se realizan en el

procedimiento de forma secuencial.

Responsabilidades y autoridades. Se definen los puestos que intervienen en las
actividades de los procedimientos.

Definiciones. En esta seccion se sefalan palabras o términos de caracter técnico que se

emplean en el procedimiento, los cuales, requieren de mayor informacion.

Referencias de otros documentos o formatos. Formas impresas, que se utilizan

durante la aplicacion del procedimiento o como referencia a algun concepto.

11.3.1 CONTROL DE DOCUMENTOS

1. Obijetivo.- Controlar todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO

9001:2000.

2. Alcance.- Este procedimiento aplica a todos los documentos de origen interno y hasta

donde sea posible los de origen externo.

3. Desarrollo.- El Sistema de Gestidbn de Calidad consta de los siguientes niveles de

documentacion:
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NIVEL DOCUMENTO REVISO APROBO
Manual de Calidad AG DG
| Politica de Calidad AG DG
Plan de Calidad AG DG
Organigrama AG DG

Procedimientos

Segun Matriz

Segun Matriz

Instructivos y/o Métodos

| Listados Seguin Matriz Segn Matriz
Planes
Programas

vV Formatos Segun Matriz Segun Matriz

3.1. Elaboracion de documentos. Los documentos de origen interno son propiedad de

Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo y no de las personas que lo elaboran, revisan

TABLA 8. Estructura de la documentacion

o aprueban, estos deben ser elaborados en forma electrénica.

3.2. Codificacion de documentos. Administracion General al recibir el documento en

forma electrdnica debera asignar un cédigo alfa numérico unico para cada documento de

acuerdo a la siguiente estructura:

XX XX XX
Consecutivo por tipo de documento.
Tipo de documento.
» Area

AREA CODIGO
Direccién General DG
Administracién General AG
Coordinacion de Produccién CP
Aseguramiento de Calidad AC

TIPO DE DOCUMENTO CODIGO
Manual de Gestién de Calidad 01
Politica de Calidad 02
Procedimientos 03
Plan de Calidad 04
Planes 05
Planos y especificaciones 06
Instructivos y/o Métodos 07
Programas 08
Distribucién de Planta 09
Organigrama 10
Listados 11
Formatos 12

TABLA 9. Codificacion de los documentos
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Requisitos del documento para su control. Administracién General debe asignar

campos en el documento:

Cddigo vy Titulo: Informacién sobre el documento.

Emisién: Informacién de la fecha a partir de la cual existe el documento (creacién).
Revision: Es la fecha en que el documento fue revisado con o sin modificaciones.
Revis6 y Aprobd: Puesto y firma de quien revis6 y aprob6 el documento.

Revision, aprobacion y emisiéon. Una vez elaborado y codificado el documento,
Administracién General imprime y entrega a quien corresponda para su revision y

aprobacion (tabla 8).

Actualizacion de los documentos y aseguramiento de los cambios. Los
documentos son revisados para su adecuacién con la Norma ISO 9001:2000. Si el
documento requiere cambio o modificacion, se realizara a través del formato AG1201
Solicitud de cambio (Anexo 7), el cual debe ser llenado y aprobado por la autoridad que

originalmente aprob6 el documento.

Lista maestra. Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad son controlados a
través de la fecha de revision mediante la AG1101 Lista maestra (Anexo 4).

Distribucidn. Los documentos de origen interno y externo que se requiera distribuir en
forma impresa son controladas para su disponibilidad e inmediata aplicacion mediante
el formato AG71202 Hoja de distribucion (Anexo 8), y aplicando los sellos

correspondientes: Informacién controlada oficial no copiar, Copia no controlada, con

tinta azul.

Retiro de obsoletos. Para asegurar que los documentos obsoletos sean retirados de
todos los lugares de uso, al momento de su actualizacibn o cambio, se sellan de

Obsoleto no copiar el documento original, y destruyendo las copias correspondientes.
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11.3.2 CONTROL DE REGISTROS

3.1.

3.2.

. Objetivo.- Definir los controles necesarios para la identificacién, almacenamiento,

proteccidn, recuperacion, tiempo de retencidn y disposicion de registros.

. _Alcance.- Este procedimiento aplica a todas las é&reas, asi como los registros

generados por el Sistema de Gestién de Calidad.

. _Desarrollo.- Los formatos se codifican de forma consecutiva quedando registrado en

la lista maestra.

Recoleccion de registros. Debe realizarse durante el mes de enero del afno siguiente
al que se generaron los registros, listados en AG1102 Lista de registros requeridos
para el SGC (Anexo 5) para enviarlos a archivo muerto y realizarse una depuracion de
los registros que ya se encontraban anteriormente ahi, para su disposicion. Antes de
archivar los registros se revisa la legibilidad de los mismos para archivarlos en cajas
identificando previamente el tiempo de retencion y descripcién del registro. En caso de
que los registros no sean legibles, estos seran devueltos al responsable que lo generd

para su correccion y nuevamente seran revisados.

Conservacion de registros. Los registros de calidad generados por el sistema deben
ser conservados en el archivo muerto destinado para la conservacion, asegurando que

no se deterioren por el tiempo de su conservacién.

11.3.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Objetivo.- Definir los controles, responsabilidades y autoridades relacionados con el
control de producto no conforme.

2. Alcance.- Aplica a todos aquellos productos no conformes, sospechosos y obsoletos

detectados durante las inspecciones en recibo, proceso, producto terminado, quejas o
devoluciones de clientes.

39



3.1.

3.1.1.

3.1.2.

Desarrollo.- Cuando se detecte un producto no conforme, sospechoso u obsoleto, se
debe etiquetar como no conforme e inmediatamente avisar a Aseguramiento de
Calidad, quien evalia la no conformidad y autoriza la segregaciéon al area de
cuarentena, registrando entradas y salidas en la CP1201 Bitacora area de cuarentena
(Anexo 20); en donde las piezas no conformes no deben mantenerse ahi mas de cinco

dias laborales para tomar una decision para su disposicién.

Disposicion. La disposicién del producto no conforme puede ser: retrabajo, para
cumplir con los requerimientos especificados (etiquetado amarillo); reparacién para
cumplir con los requerimientos funcionales, aunque siga siendo producto no conforme

(etiquetado rojo); o si la pieza no se puede reparar se desecha.

Retrabajo. Sin desprender las etiquetas se realiza el retrabajo de acuerdo al CP1202
Hoja de retrabajo (Anexo 21) correspondiente. Posteriormente se inspecciona el

producto y si este ya es conforme la autoridad asignada remueve las etiquetas.

Desecho. Con esta disposicion, se debe disponer si es destruido o enviado al

desperdicio.

. Consecion. Si se considera que desviandose de las especificaciones el producto sigue

siendo funcional, se debe mandar una CP1203 Solicitud de desviacion (Anexo 22) al

cliente, para que autorice la concesion.

Si se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado

Su uso, se elabora el AC1201 Reporte de no conformidad (Anexo 2) bajo el concepto de queja

del cliente.

1.4 INSTRUCTIVOS Y/O METODOS.

Se definen considerando la misma estructura que los procedimientos; su funcién

principal es indicar ¢cémo? llevar a cabo las actividades para lograr la calidad.
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I1.4.1 COMPRAS

3.1

3.2

3.3

1. Obijetivo.- Definir los controles necesarios para identificar y documentar los insumos

requeridos, sus caracteristicas y especificaciones necesarias.

. Alcance.- Este método aplica a proveedores y productos adquiridos dependiendo del

producto.

. Desarrollo.- Se considera proveedores confiables a aquellos que han sido

seleccionados y evaluados, siendo su resultado favorable. Proveedores alternativos, a
los que al momento de someterse a seleccion no son favorecidos, sin embargo, en

determinado momento pueden contactarse.

Seleccion de Proveedores. Para que Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo
considere un proveedor, evalia de 2 a 3 candidatos con la finalidad de seleccionar el

mas conveniente.

Evaluacion de Proveedores. Se realizara cuando un proveedor es seleccionado y
durante la primera orden de compra, mediante la AG1201 Evaluacion a proveedores
(Anexo 15). Si el proveedor cumple un total de 40 puntos, se considera como confiable,
de lo contrario se vuelve a realizar una seleccion. Para la ponderacion se establece una
escala de 0 a 10 por cada item: Entregas a tiempo, Calidad del producto, Capacidad
para suministra, Cumplimiento de pedido, Atencion y disponibilidad. Se debe realizar
cada seis meses una reevaluacion a los proveedores, en el que se considera el

desempefo de estos.

Requisicion de materiales y equipo ((Pedidos). Cuando se requiera algun insumo,
es necesario que se identifiquen las especificaciones por medio del AG1203
Requisicion de equipo (Anexo 9), el cual es llenado por el personal que lo requiera.
Posteriormente se envia una AG1204 Solicitud de cotizacion (Anexo 10) a proveedores
confiables, si es factible se envia un AG1208 Pedido (Anexo 14) para que sea surtido,

inspeccionando el producto comprado al momento de su recepcion.
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I.4.2 REVISION DE CONTRATO.

3.1

3.2

Objetivo.- Definir los pasos a seguir para revisar adecuadamente las disposiciones de

un pedido propuesto y determinar la capacidad para cumplir con los requerimientos.

. Alcance.- Este método se debe seguir para cualquier solicitud de cotizacién, orden de

compra o contratos para productos. Asi como para todo cambio que varie
significativamente las condiciones originalmente contratadas con el cliente en producto,

entrega y calidad.

. Desarrollo.- Se recibe la solicitud de cotizacién para el analisis de un producto, esta

debe estar por escrito y/o acompanada de la muestra o disefio correspondiente.

Analisis de factibilidad. En caso de que la informacion esté completa se registra el
resultado del andlisis en AG1206 Analisis de factibilidad (Anexo 12), si esta es
aceptable, se realiza una AG71207 Cotizacion (Anexo 13), ademds de negociar

directamente con el cliente; de lo contrario, se le notifica que no es factible.

Revisién del pedido. Cada vez que exista un cambio significativo en cualquiera de las
condiciones originalmente pactadas del producto, entrega o calidad, se debera dar

inicio a una nueva revisién de contrato.

1.4.3 SATISFACCION DEL CLIENTE.

Objetivo.- Realizar el seguimiento de la obtencidén y uso de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
Ferretera Industrial.

2. Alcance.- Este método aplica a todos los clientes usuarios.

3. Desarrollo.- Bimestralmente se envia el DG1201 Cuestionario de satisfaccion del

cliente (Anexo 16) para que este lo conteste, evaluando:
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ITEM PORCENTAJE PREGUNTAS

Calidad del producto 40% 4,6,7,8
Entregas a tiempo 30% 3,5,9
Atencién al cliente 30% 1,2,10

CONCEPTO SIMBOLO PUNTOS
Excelente ©O 10
Buena © 8
Regular &) 6
Mala ® 4

TABLA 10. Ponderacion del cuestionario de satisfaccion del cliente

3.1. Resultados, quejas y reclamaciones. Dentro de los siguientes cinco dias del mes

posterior se grafican los resultados; revisa y analiza las tendencias y verifica que no
descienda el nivel de satisfaccion del cliente de 98% para detectar oportunidades de
mejora, de lo contrario se optara por iniciar acciones correctivas y/o preventivas. Si un
cuestionario de satisfaccion del cliente muestra una queja del cliente, entonces, se

elabora un AC1201 Reporte de no conformidad (Anexo 2).

I.4.4 COMPETENCIA, CONOCIMIENTO Y CAPACITACION.

3.1

. Objetivo.- Proporcionar los lineamientos a seguir para identificar los recursos

necesarios, y asegurar que todo el personal que realiza actividades que afectan la
calidad y el trabajo administrativo este debidamente entrenado, calificado.

. Alcance.- Este método aplica a todo el personal y areas de Ferretera Industrial.

. Desarrollo.- Cada vez que se considere un puesto vacante debe registrarse en el

formato DG1202 Requisicion del personal (Anexo 17); posteriormente se realiza una
evaluacién de comparacion con DG1203 Perfil de puesto (Anexo 18) previamente

establecido.

Reclutamiento y contratacion. Se realiza una entrevista a un minimo de tres
candidatos, para medir sus capacidades, habilidades y perfil deseado. La entrevista

durara un minimo de quince minutos de platica informal; asi se hara un recuento de sus
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3.2

3.3

3.4

empleos anteriores, cotejandolos con su curriculum vitae o solicitud de empleo

previamente elaborado; si asi se considera se realizara una satisfactoria contratacion.

Induccién al personal de nuevo ingreso. La induccién al Sistema de Gestion de
Calidad se realizara cada tres meses abarcando los siguientes puntos: politica de
calidad, estructura organizacional y conceptos basicos del Sistema de Gestiéon de
Calidad. La induccion para el puesto desempefiado se realiza al momento de la
contratacién, indicando: condiciones de contratacién, tareas y actividades a realizar,
procedimientos y/o métodos del Sistema de Gestion de Calidad aplicables al puesto y

medidas de seguridad dentro de la empresa.

Capacitacion, adiestramiento y desarrollo. Se detectan las necesidades de
capacitacién a través de los resultados de las auditorias, entrevistas individuales,
reportes de no conformidad o por algun cambio en el método de trabajo, registrandolas
en DG1204 Evaluacion para el personal (Anexo 19) dentro de necesidades de
capacitacién. Los cursos para capacitacion, adiestramiento y desarrollo pueden ser
internos o externos, y se programa al instructor o compania capacitadora, la fecha y el
horario en que se llevara acabo en AG1205 Programa de capacitacion (Anexo11).

Evaluacién para el personal. Cada dos meses debe llevarse acabo una evaluacién
para el personal, integrandolo en el expediente personal considerando los siguientes
aspectos rendimiento, asistencia y puntualidad, experiencia laboral y aprovechamiento
de la capacitacion. Se calificara en una escala de 0 a 10 cada item, si la puntuacion
total es menor de 24 (60%) la empresa estara en posibilidades de tomar la decisién

mas conveniente.
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I.4.5 HOJA DE PROCESO (PRODUCTO LIDER).

NO. . . NO. TIEMPO | TIEMPO
oP. DESCRIPCION MAQUINA HTTA. OPERARIO | MANUAL | MAQUIINA OBSERVACIONES ESPECIFICACIONES
PREPARAR MAQUINA:
10 | 460 RPM 1 1 min
AVANCE MODERADO
COLOCAR PIEZA EN LA MESA 1/4
20 | Y AJUSTAR CON TORNILLOS LLAVE 5/8 2 1 min 5% L /Jﬂ’)/‘ﬁip > 516\ £ 1777
DE 5/8 @ WAQUIADA
30 | AJUSTAR CORRECTAMENTE ] 1 min H ¢+ § S
EL ENSAMBLE EL AVANCE DEBE SER N ] 7
40 | ALINEARLA CORONA A LA CORONA ] 1 min REGULADO .
SUPERFICIE DE LA PIEZA @12 MANUALMENTE SEGUN
REALIZAR DESVASTE DE 360 FRESA EL ACABADO .
50 | mm VERTICAL CON UNA 1 13min ! '
LONGITUD DE 38 plg. MAQ. 1 EN EL REVERSO SE
AJUSTAR CORRECTAMENTE . ENCUENTRAN LAS
60 | EL ENSAMBLE PARA 1 1 min ESPECIFICACIONES DE
REALIZAR ACABADO LAS DIMENSIONES DE
REALIZAR ACABADO DE 170 . ESTOS DISENOS
70 mm 1 8 min
QUITAR TORNILLOS PARA .
80 SIGUIENTE OPERACION LLAVE 5/8 1 1 min Revision No. 1 Fecha: 10/mayo/2005
GIRAR Y FIJAR PEDESTAL . — DISENO:  A26720-01
90 CON LOS TORNILLOS DE 5/8 LLAVE 5/8 2 Tmin @é‘fffgx‘é"‘ ENSAMBLE PEDESTAL
100 | DESVASTAR A MEDIDA 1 3 min Esoan: | Dimension | Tolerang Q. 7 B TrL
110 | QUITAR TORNILLOS Y BAJAR LLAVE 5/8 2 1min scala: fmension: olerancia: £ 680- 169
TIEMPO ESTIMADO EN FRESADORA 7 MIN 25 MIN 32 MIN CAMBIOS Y/O MODIFICACIONES
120 | ACABADO ESMERIL 5 min FECHA CAMBIO
INSPECCIONAR: ESTOS TIEMPOS SON
130 | ALTURA =9 5/8 plg VERNIER 1 5 min CONSIDERADOS PARA
ESPESOR = 5/16 plg REALIZARLOS EN 16
MONTA_ . PIEZAS
140 | EMBARQUE CARGAS | TARIMAS 10 min
TIEMPO ESTIMADO PARA ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS 20 MIN SP0301 — HOJA DE PROCESO (A26720-01)

FIGURA 8. HOJA DE PROCESO DEL PRODUCTO LIDER
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1.4.6 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD.

1. Obijetivo.- Dar los lineamientos y actividades para la identificaciéon del producto y la

rastreabilidad en caso de que asi se requiera.

2. Alcance.- Este método aplica a materia prima, producto en proceso, producto

terminado y entregas.

3. Desarrollo.- Para identificar el producto es necesario que las piezas se sefialen en las

etapas del proceso, utilizando los registros que se muestran a continuacion:

ETAPA REGISTROS DATOS OBSERVACIONES
Fecha de entrada
Nombre del cliente
Lote / pedido Documento para
Inspeccién recibo | Diserio y descripcion archivar, adjunto a la
Recepcion Cantidad de pzas. y revision | remision del cliente.
No. remision (cliente)
Nombre y firma del inspector
- . . o Placa que se coloca
Identificador visual | Disefio y descripcion encima del producto.
Fecha del maquinado
Produccién Tarjeta_c,je ([\)lgr;rzrc?éiel operador Llenado por los
operacion Disefio del producto operadores.
Cantidad de piezas
Fecha de salida
Nombre del cliente Documento para
Inspeccion I|5c_>te~/ peddido o arch_i\{?:lr, ajuntg_g la
; isefio y descripcion remision expedida por
producto terminado Cantidad de pzas. y revisiébn | Ferretera Industrial y de
No. remision (Ferretera) Servicios de Hidalgo.
Nombre y firma del inspector
Logotipo de Ferretera
Prz?}:lcto Disefio Pegado con el paquete
Etiqueta Cantidad de piezas de piezas para su
Fecha de salida embarque.
Firma del inspector
Cédigo: FI DD MM AA XX
Fl: Iniciales de la empresa Utilizando el marcador
Grabado DD MM AA: Fecha de salida | redondo de acero para

XX: No. consecutivo por
etiqueta (paquete).

portaminas de trazo fino

TABLA 11. Registros de identificacion del producto.
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3.1

Rastreabilidad. La rastreabilidad cuando es requerida se puede realizar desde el
producto terminado, producto en proceso y hasta materia prima; siempre y cuando
exista una reclamacién del cliente o sospecha de falla en el producto terminado. Los

pasos a seguir son:

Notificacion de una posible no conformidad por parte del cliente.

Investigar la fecha de salida, pedido o lote, disefio y no. de remisién correspondiente.
Solicitar los registros declarados en la tabla 11.

Documentar el analisis y resultado de la rastreabilidad para notificarlo al cliente.

Si la no conformidad procede debe documentarse y darle seguimiento.

I.4.7 CONTROL DE EQUIPO, INSPECCION Y PRUEBA.

1.

3.2.

3.2.

Objetivo.- Establecer lineamientos y actividades para el mantenimiento, la calibracion y

mantenimiento de los equipos e instrumentos de medicion, inspeccién y prueba.

Alcance.- Es aplicable a Aseguramiento de calidad, asi como todos los equipos e

instrumentos de medicion.

Desarrollo.- Los equipos e instrumentos de medicién deben ser seleccionados en base

a: tipo de medicién a realizar, alcance de medicidn y resolucion.

Control e identificacion de los instrumentos. Se debe mantener la AG1103 Lista de
instrumentos calibrados (Anexo 6), ademas deben ser identificados fisicamente en
base a la siguiente codificacion: 10-Flexo metros, 20-Escuadras universales, 30-
Calibrador Vernier Mitutoyo, 40-Calibrador Vernier Scala.

Calibracién. Se deben calibrar los equipos de acuerdo al programa de calibracién, la
cual es soportada por recomendaciones del laboratorio de calibracion y segun se
requiera, dependiendo de su uso. La calibracién externa debe realizarse con patrones
que tengan relacion valida reconocida con estandares aprobados nacional o
internacionalmente; e identificarse el estado de calibracion del mismo indicando la

fecha de la ultima y préxima calibracion.
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CAPITULO Ill.

IMPLANTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

“Saber no es suficiente, tenemos que aplicarlo.
Tener la voluntad no es suficiente, tenemos que implementarlo”

Goethe.
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ll.1 PAUTAS PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DOCUMENTAL DE FERRETERA
INDUSTRIAL Y DE SERVICIOS DE HIDALGO

Una vez que se ha recopilado, evaluado y analizado toda la informacion, se debera ver
reflejado en un documento que contendra las actividades, politicas y control, para que el
Sistema de Gestién de Calidad sea funcional, es momento de llevar a cabo la planificacién y
programacioén del sistema documental, para que nos permita valorar los 9 indicadores.

La fase de implantacion es sin duda alguna la que requiere de mayor esfuerzo por parte
de todo el personal, ya que se debera llevar a cabo todo lo documentado. Esta fase se
facilitara si existe adecuada comunicacién y colaboracién del personal dentro de la empresa,
ya que todos y cada uno debe participar para su correcta implantacién.

El reto de implantar el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 es lograr una
cultura de calidad y compromiso de todos los colaboradores, ademas de la capacitacion y

disciplina que esto requiere, para ello es importante que:

a) Todo el personal involucrado debe comprometerse a realizar todas las actividades y

responsabilidades que para el Sistema de Gestidén de Calidad requiere.

b) Programar y realizar la primera induccion al personal.

c) Programar y realizar cursos para mejorar el ambiente de trabajo.

d) Generar los registros que el Sistema de Gestion de Calidad implica.

Todos los documentos se firman de revision y aprobacién

v

Realizar la junta para dar a conocer los documentos del Sistema de Gestidén de Calidad
al personal involucrado, y otorgar copias de los mismos

v

Capacitar a todo el personal de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo

®
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5

Generar registros durante tres meses

v

Realizar la auditoria interna completa y andlisis del informe

No Identificacién de

oportunidades de
mejora

Deteccion de no
conformidades

Si

Ejecucion de acciones correctivas; y verificacion de las mismas

v

Verificacion de las acciones correctivas establecidas

v

Realizacién de la Revision por la Direccién

v

Realizacion de auditoria externa, y exposicion de los hallazgos de la auditoria

Si
Deteccion de no

conformidades

No
Enviar evidencias para el cierre de no conformidades al IMNC
v
Realizacion del dictamen de certificacion y parte del IMNC
v

Notificaciéon del IMNC a Ferretera Industrial del resultado del dictamen

Apelacion por parte
de la empresa

Certificacién

El IMNC otorga el certificado con el numero de registro

FIGURA 9. Diagrama de flujo para la implantacion del sistema documental.
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.2 PROCESO DE AUDITORIA, ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS Y
SOLUCIONES

Para efectos de la Certificacion del SGC existen dos tipos de auditoria:

a) Auditorias internas, que se realizan por parte de la propia organizacién, para la revision de
la direccion y con fines de evaluacion interna. Ademas constituye la base de auto
declaracion de la conformidad del sistema, este proceso tiene una durabilidad de dos dias,

considerando auditar el sistema documental y la implantacién de la misma.

b) Auditorias externas, realizadas por el IMNC con el interés de recibir la certificacién o
vigilancia del SGC en base a la norma 1ISO9001:2000/COPANT/ISO 9001-2000 NMX-CC-
9001-IMNC-2000, a diferencia de la auditoria interna es necesario considerar un dia si se

trata de revision documental, y tres dias si se anexa la auditoria en planta.

Para ambas auditorias es necesario que se conozca y se aplique la norma NMX-CC-
SAA-19011-IMNC-2002 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion de Calidad, la
cual proporciona orientacién sobre los principios y realizacién de auditorias, asi como la

competencia de los auditores del Sistema de Gestion de Calidad.

ll1.2.1 AUDITORIA INTERNA

El objetivo del procedimiento es definir las responsabilidades y requisitos para la
planeacion y realizacion de auditorias, e informar los resultados y mantener los registros. A

continuacién se muestran los pasos a seguir para ejecutar una auditoria interna:

Calificacion del auditor lider y auxiliar: Educacion, Capacitacion y Experiencia
v

Programacién de la auditoria interna

®
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Y

Establecimiento del plan de auditoria interna con enfoque basado en procesos

v

v

Manual de

Revision documental del SGC:

Calidad,

dirigiéndose a los responsables

Procedimientos e Instructivos de cada proceso

Revision de la operacién del SGC:

v

Buscar evidencia objetiva

No

Se encuentra
documentado

Buscar referencias en la norma ISO 9001:2000 de evidencias objetivas

Si

Conformidad

v

No
¢ Existe relacion?

de juicio

Falta de elementos

No

¢, Cumple con la norma? No conformidad

(o)

Documentar los hallazgos en la lista de verificacion, e informe de auditoria interna

v

Realizar junta de cierre de auditoria y dar a conocer los resultados

Acciones
correctivas

Si

@ Revisiéon de

evidencias

; Existen no conformidades?

No
mejora

Oportunidades de

!

Cierre de

auditoria interna

FIGURA 10. Diagrama de flujo para auditorias internas
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DESCRIPCION DE NO SITUACION :
NO. CONFORMIDAD ENCONTRADA ACCION CORRECTIVA
Incumplimiento con el Il;ll(s) zzgheennecri]acie;ermmadas Analizar los procesos,
1 re uisir’io 4.1 Requisitos interacciones de los responsables, entradas y
eqnerales . ; rocesos, sus criterios salidas. Realizar el diagrama,
9 pra ’ y método y mapeo.
métodos.
I . Realizar la distribucién de
Incumplimiento con el No esta documentado las planta y documentarla en
?|ieduslo d2 Peaulos | dmensiones isicas de1a | AjoCao,con mecis
P ' referencias adecuadas.
Incumplimiento con el No esta determinada la Anallza.r_ el tamafio y
. . .. : . complejidad de los procesos
3 requisito 4.2 Requisitos complejidad e interaccion la relacién entre cada uno
de la documentacién de los procesos. y
de ellos.
. Los ObjetIVOlS de calidad Realizar grafica de objetivos
Incumplimiento con el no son medibles, q lidad el I
4 requisito 5.4 Objetivos de | coherentes, ni € caligad que Inciuya fas
. ' . ’ o bases de la politica de
calidad consistentes con la politica )
, calidad.
de calidad.
Incumplimiento con el No se encuentra Realizar grafica que indique
5 requisito 5.6 Informacion | informacién del el desempeno de cada
de entrada para la desempefio del procesoy | proceso y la productividad de
revision conformidad del producto. | los productos.
Incumpllmlento con el No esta programado Establ_ece_r,el programa de
requisito 6.2 . capacitacion mensual
. entrenamiento y .
6 Competencia, N basado en las necesidades
o capacitacién para el .
conocimiento y de competencia para el
Y personal.
capacitacion personal.
Incumplimiento con el No esta identificado ni Establecer las necesidades
7 requisito 6.4 Ambiente de | administra el medio del ambiente de trabajo y las
trabajo ambiente necesarios actividades para cubrirlas.
Incumolimiento con el No se encuentra definido | Establecimiento del
8 re uisﬁo 7.5 Identificacion | U1 Proceso de procedimiento de
r?astreabiiidad rastreabilidad que indique | rastreabilidad, que identifique
y el monitoreo del producto. | el estado del producto.
Calibrar los instrumentos de
Incumplimiento con el No se encuentran medicion, inspeccién y
9 requisito 7.6 Control de registros de calibracion de | prueba; ademas de
los dispositivos los instrumentos. programar las de fechas de
la préxima calibracién.
Determinar métodos para
Incumplimiento con el planear e implementar el
10 | requisito 8.1 Medicion, No se tienen gréaficas de monitoreo, medicidn, analisis

andlisis y mejora

control estadistico.

y mejora de los proceso;
incluyendo técnicas
estadisticas.

TABLA 12. Deteccién de no conformidades en Auditoria Interna (completa)
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1.2.2 REVISION DOCUMENTAL, PREAUDITORIA Y AUDITORIA DE CERTIFICACION

Inicio de la auditoria:
=Designar al grupo auditor y lider
»Definicion de objetivos, alcance y criterios de auditoria

v
Revision de la documentacion del SGC, incluyendo registros

v

Preparacion de las actividades de la auditoria externa:
*Preparacion del plan de auditoria
*Asignacién de tareas al equipo auditor

v

Ejecucion de la auditoria:

*Reunién de apertura

Entrevistas, recopilacion y verificacion de la informacion
*Generacién de hallazgos

*Preparacion de conclusiones y reunién de cierre

v

Presentacién del informe de auditoria, con los hallazgos y resultados; para la
aprobacién y distribucién del informe

v

Revision del informe por parte de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo

¢Adecuado? Accion correctiva

o Adecuado ¢Necesita mejora? Accién preventiva |
No
Asignacion de actividades y responsables para acciones correctivas-preventivas <
v
Seguimiento de las actividades
v
Revisién de los resultados de acciones tomadas
v
Enviar evidencia al IMNC para el cierre de no conformidades antes de 30 dias naturales
v
> Revision del informe del IMNC, y fin de la auditoria

FIGURA 11. Diagrama de flujo para auditorias externas.
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DESCRIPCION DE NO

SITUACION

NO-| " CONFORMIDAD ENCONTRADA ACCION CORRECTIVA
Irggl:?;ir;gn;'?ng)) ;%nzeil), No se tie_ne dete,rminados Rgalizar el diagramg y
” Requisitos-general-es.' los criterios y métodos _metodo Qe secuencia e
sequimiento y medicié’;n para asegurar que los interaccion de procesos.
de procesos procesos sean eficaces
Los controles establecidos
Incumplimiento con el ggﬁ:rg{%%eggngfmmeomos no Crear la Lista maestra,
2 | requisito 4.2.3 Control de | donde se controla la fecha
documentos gsegura queios de revision del documento.
ocumentos distribuidos
sean las vigentes
. Modificar el formato
N oo 4312955 | DG1204 inuts ce i
Incumplimiento con el direccién en el 2004 no revision de la direccion
requisito 5.6.3 Resultados | . i . donde se especifican los
3 de la revisién por la incluye: la eficacia del resultados y conclusiones
di - SGC, la mejora del
ireccion roducto y las con estos tres puntos
P . ademas de la descripcidn
necesidades de recursos d o
e las actividades
Modificar el procedimiento,
No se definido en el anexando la concesién
Incumplimiento con el procedimiento AC0301 con Ig sglicitud de,
4 | requisito 8.3 Control del Control de producto no desviacion, aderpe_ls de
oroducto no conforme conforme, los controles establecer un minimo de
para el tipo de disposicién | cinco dias para la toma de
por concesion decision en productos no
conformes.
No se han documentado
Incumplimiento con el las acciones correctivas Documentar acciones y
5 | requisito 8.5.2 Accién citadas en la bitacora de actividades subsecuentes
correctiva area de cuarentena y de a las acciones correctivas.
los objetivos de calidad

1.3 REVISION DE LA DIRECCION:

TABLA 13. Deteccion de no conformidades en auditoria de certificacion.

SISTEMA DOCUMENTAL

VERIFICACION DEL GRADO DE IMPLANTACION DEL

Direccion General es el encargado de llevar a cabo cada seis meses la revisién de la

direccidn para verificar la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad en toda la empresa.

Esta revision se lleva a cabo de una manera abierta, en presencia de los dos primeros niveles

jerarquicos de la empresa, como un intercambio de ideas y presentacion de informacion

resumida.
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CONCEPTOS REVISION / ENTRADA

CONCEPTO REVISION
En la auditoria interna realizada los dias 31 de mayo y 12 de
1. INFORME DE junio, se registraron 10 no conformidades, de lo cual, lo mas

AUDITORIA INTERNA

relevante fue la falta de evidencias (registros), debido a la poca

madurez del sistema.

2. SATISFACCION DEL
CLIENTE

La satisfaccién del cliente es un detonante importante para la

empresa.

Aunque no se han recibido quejas por parte del cliente, en las
encuestas realizadas en mayo y julio se nota un descenso

significativo.

3. POLITICA DE CALIDAD

Esta es adecuada para el propésito de Ferretera Industrial y de
Servicios de Hidalgo, y hasta el momento nos proporciona una

referencia para dirigir la organizacion.

4. OBJETIVOS DE
CALIDAD

*Calidad: la meta se ha rebasado, por lo que es necesario

incrementar.

* Entregas a tiempo: a pesar de que en mayo se registro un

descenso importante, en junio se ha recuperado.

* Atencion al cliente: Es necesario tomar acciones correctivas,
debido a que en este ano no se ha alcanzando la meta
establecida.

5. ESTADO DE ACCIONES

De las 7 no conformidades detectadas el 7 de junio, referentes
a la Auditoria de certificacion, se han cerrado 6, excepto
SC05070506, la cual debera ser cerrada el 15 de julio.

6. CAMBIOS AL SGC

El 3 de marzo de 2005 se aumentaron tres procesos al sistema:

Proceso de ventas, compras y mantenimiento.

A partir del 21 de junio se respetara el Plan de Calidad.

7. RECOMENDACIONES
DE MEJORA

Control de inventarios de materiales, equipo y consumibles en
general.

Implementacion de actividades de mantenimiento para

infraestructura.
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RESULTADOS

. FECHA
CONCEPTO DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CONFORME | RESPONSABLE | o c0ciieq
Proceso de administraciéon de recursos. Debido a la peticién de
los trabajadores, se incrementaron en abril las horas de capacitacion, NO Claudia 18/07/05
sin embargo, no se ha alcanzado la meta.
8 Proceso de medicion, analisis y mejora. En marzo el porcentaje de
D rechazos es 8.03%, alcanzando asi la meta programada, por lo que OK Juan Carlos 18/07/05
D hay que aplicar mejoras.
. O .
- -8 Proceso de ven~tas. Las ventas que han sido programadas en el OK Héctor 18/07/05
o transcurso del afo se han cumplido.
2 Proceso de compras. La meta ha sido alcanzada, sin embargo es
L necesario considerar los cambios en el método de compras a partir OK Claudia 18/07/05
del 16 de junio.
II|°roceso de mantenlmlento. L.as.actlwdades programadas se han OK Juan Carlos 18/07/05
evado acabo; pero es necesario incrementarlas.
_g _ 3 Proceso de realizacion del producto. La meta se ha alcanzado,
gg § basandonos en el plan de calidad se debe elevar la productividad y OK Cinthia 18/07/05
N & reconsiderar la meta a alcanzar.
Apoyos para capacitacion: Materiales didacticos y disponibilidad de
tiempo. Disponibilidad de informacién y documentos para llevar OK Claudia 18/07/05

3.
Recursos

acabo las actividades Medios para los cursos.

CONCLUSIONES

Proceso de responsabilidad de la direccidn. En el primer trimestre se alcanzo el 66.67% de las metas, sin embargo para el
segundo incremento de una manera significativa al 94.44% teniendo asi un gran avance en la eficacia del sistema. Podemos decir
que el Sistema de Gestion de Calidad es conveniente ya que reune nuestros requerimientos y expectativas, sin embargo aun no
se puede considerar como eficaz.

OBSERVACIONES

Ya que el sistema tiene poco tiempo de implementarse se estdn generando los registros requeridos. Ademas de presentarse una
falta de concientizacién de cultura de calidad para todo el personal. Es prioridad dar seguimiento a las acciones preventivas,
correctivas y planes de mejora continua que han sido detectadas en esta revisién de la direccién.

TABLA 14. Revision de la direccion (ejecucion)
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ll.4 LA CERTIFICACION Y SUS RESULTADOS BENEFICOS

Obtener la certificacion del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2000 sefala que
la empresa es perfectamente capaz de cumplir las necesidades y requisitos de nuestros
clientes, de manera planificada y controlada. Como hemos mencionado anteriormente,
implementar un SGC conlleva cambios radicales pero benéficos para Ferretera Industrial y de
Servicios de Hidalgo. Con el objetivo de que estos sean facilmente visibles, se muestran a
continuacién una serie de graficas comparativas de la situacién de la empresa antes y durante
la implementacion del sistema, presentando los resultados mensuales a lo largo de diez

meses.

1) Aumento en la productividad en un 5.28% desde noviembre de 2004 hasta agosto de

2005, donde se alcanzé un 92% de la implementacién del SGC segun se muestra en la

figura 12.

Pzas. Pzas.
Periodo | Requeridas | Aceptadas | Productividad | Meta
Antesde la | Nov-04 4860 4369 89.90% 95%
implementacion | Dic-04 4241 3813 89.91% 95%
60% Ene-05 5317 4890 91.97% 95%
S Feb-05 5338 4921 92.19% 95%
LS 249, Mar-05 5230 4960 94.84% 95%
2c ° [Abr-05| 5468 5184 94.81% | 95%
g €| g3 May-05 5820 5411 92.97% 95%
ol ° [Jun-05| 5635 5245 93.08% | 95%
E 929, Jul-05 5465 5190 94.97% 95%
° |Ago-05| 5780 5496 95.09% | 95%

Indice de Productividad

96.00%
95.00%
94.00%
93.00% T

92.00% T
91.00% +
90.00%
89.00%
88.00% T

I Productividad
—e— Meta

87.00% 1
Now-04 | Dic-04 | Ene-05| Feb-05 | Mar-05 | Abr-05 | May-05| Jun-05 | Jul-05 | Ago-05

92%

Antes de la
implementacion

Durante la implementacion

FIGURA 12. indice de productividad
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2) Disminucion de rechazos gracias a la capacitacién continda del personal, cumpliendo
en enero de 2005 la meta establecida, reduciendo los rechazos en un 2.07%; y en
agosto se cumple con la segunda meta (5%), como se muestra en la figura 13.

Hrs.
. Capac. Pzas. Pzas. Porcentaje
Periodo pgr Realizadas | Rechazadas | rechazos Meta
persona
Antesde la | Nov-04 0 4860 491 10.10% | 10%
implementacion| Dic-04 0 4241 428 10.09% | 10%
60% Ene-05 7 5317 427 8.03% | 10%
S Feb-05 8 5338 417 7.81% 5%
LB 749, | Mar-05| 9 5230 270 5.16% | 5%
% g ° | Abr-05 12 5468 284 5.19% 5%
‘5" E| g3y May-05 9 5820 409 7.03% 5%
a % ° | Jun-05 16 5635 390 6.92% 5%
£ 929, Jul-05 18 5465 275 5.03% 5%
Ago-05| 21 5780 284 4.91% 5%

12.00% 25

10.00% - 1 2

8.00% +

mmm Porcentaje rechazos

6.00% +
° Hrs. Capacitacion por persona

4.00% +

2.00% T

0.00% -

Nov-04 | Dic-04 | Ene-05| Feb-05| Mar-05 | Abr-05 | May-05| Jun-05 | Jul-05 | Ago-05
92%

Antes de la
implementacion

Durante la implementacion

FIGURA 13. indice de rechazos

3) Incremento en la satisfaccion del cliente de acuerdo con los cuestionarios realizados
a estos, la percepcién que ellos tienen de la empresa muestra un aumento de 18
puntos en agosto, mes en que las metas de los objetivos de calidad se cumplieron
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Periodo| Calidad | Entregas | Atencion| Total Meta
Antes de la Nov-04| 30.20 23.60 23.60 77.40 98%
implementacion | Dic-04| 33.40 23.70 26.80 83.90 98%
60%% Ene-05| 33.60 24.30 26.90 84.80 98%
S ° Feb-05| 36.30 25.60 27.20 89.10 98%
&9 249, Mar-05| 36.30 25.80 27.20 89.30 98%
2c ° | Abr05| 36.80 | 26.90 | 28.50 | 92.20 | 98%
= 839 May-05| 32.10 27.00 28.90 88.00 98%
a %’L ° Jun-05| 37.20 27.30 29.10 93.60 98%
E 929, Jul-05| 38.70 28.50 29.50 96.70 98%
° Ago-05| 39.80 28.90 29.70 98.40 98%
100.00 2 Meta
90.00+ —
80.00 = B
70001 ||| B
60.00+
50.00+
40.00+
30.00+ B O Atencién
20.00¢ I | | m Entregas
10.001 f | || m Calidad

0.00+
Nov-| Dic-| Ene-|Feb-|Mar-| Abr-May-| Jun- | Jul- |Ago-
04 | 04| 05| 05|05 |05|05| 05| 05| 05

60% 74% 83% 92%

Antes de | Durante la implementacién
mplementacién

GRAFICA 14. indice de satisfaccién del cliente

4) Eliminacion de fallas en maquinaria y equipo debido a que se llevan a cabo
actividades de mantenimiento preventivo, como se muestra en la figura 15 (indice de

cumplimiento del programa de mantenimiento).

Actv. Actv. Fallas

Periodo | programadas | Realizadas | Cumplimiento| Meta |detectadas
Antes de la Nov-04 0 0 0.00% 98% 20
implementacion | Dic-04 0 0 0.00% 98% 21
60% Ene-05 58 50 86.21% 98% 10
S Feb-05 52 48 92.31% 98% 8
L) 249, Mar-05 50 48 96.00% 98% 6
2c ° [ Abr-05 63 61 96.83% 98% 6
g £ 839, May-05 65 63 96.92% 98% 3
a %’L ° Jun-05 50 49 98.00% 98% 2
E 92% Jul-05 53 53 100.00% 100% 1
Ago-05 50 50 100.00% 100% 0
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120.00%

25

100.00% -

80.00% -

60.00% -

40.00% -

20.00% -

Now-04|Dic-04| Ene-

Antes de la
mplementacid|

Feb- | Mar- |Abr-05| May- |Jun-05|Jul-05| Ago-

05

Durante la implementacion

W Meta

mmm Cumplimiento
Fallas detectadas

FIGURA 15. Indice de cumplimiento del programa de mantenimiento.

5) Acrecentamiento de las ventas (ingresos) y disminucion de los gastos (egresos);
indicador principal para Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo, debido a que

refleja de manera monetaria los beneficios que se obtuvieron con la implementacion y

certificaciéon de SGC basado en la norma ISO 9001:2000 gracias a:

AN N N N N

Capacitacion constante

Reduccion de tiempos muertos
Disminucion de desperdicios y rechazos
Mantenimiento de maquinaria y equipo
Estandarizacion de entregas y transporte
Mejora de la imagen ante los clientes

Programacién de la produccion.
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. Costo de Costos de
Costo de produccion distribucion | admon.. Otros Total de
Mes Ingresos Utilidad
Materiales Sueldos y Gastos Gastos de Gastos de Costos egresos
directos Salarios Indirectos venta admén..
Antes de la Nov-04 $18,759.56| $43,337.32]  $13,264.94  $2,853.00] $15,488.72] $5,664.66  $99,368.20 $171,288.22 $71,920.02
impelmentacion | Dic-04 $21,997.23]  $43,337.32]  $23,067.17] $12,896.21] $17,797.04] $5,824.53 $124,919.50) $181,287.74 $56,368.24
60% Ene-05 $14,341.51]  $42,903.92  $12,557.95  $5,296.10| $16,308.32] $2,884.87|  $94,292.67 $173,796.04 $79,503.37
S Feb-05 $13,992.02] $42,045.88  $20,318.04  $4,516.21] $16,997.00 $2,530.60, $100,399.75) $177,550.32 $77,150.57
f 8| 749 Mar-05 $11,245.000 $42,045.88]  $12,358.92  $4,957.73| $16,168.24] $1,725.000  $88,500.77 $167,176.96 $78,676.19
£ S Abr-05 $11,194.50 $39,736.76]  $19,611.82  $3,474.74] $16,653.44] $1,750.32]  $92,421.58 $174,966.82 $82,545.24
3 |5 830 | May-05 $12,080.10  $39,736.76]  $11,945.19  $3,235.50 $16,653.44) $1,700.10  $85,351.09 $184,361.02  $99,009.93
g Jun-05 $11,913.36 $39.736.76)  $19.263.31]  $3,897.56 $16,108.48 $1,514.40 $92,433.87]  $178,126.07  $85,692.20
T oo Jul-05 $10,653.07] $39,736.76  ¢11,486.83  $3,786.45 $16,283.40| $1,485.95  $83,432.46 $191,377.71]  $107,945.25
Ago-05 $8,386.25] $39,736.76)  $19,331.36)  $3,555.17] $16,945.25 $1,308.32  $89,263.11 $198,907.42  $109,644.31
$250,000.00
$200,000.00 +
$150,000.00 + |(
$100,000.00 +
$50,000.00 +
$0.00 - ‘ ‘ —
Nov- | Dic- | Ene- | Feb- | Mar- | Abr- | May-| Jun- | Jul- | Ago-
04 04 05 05 05 05 05 05 05 05
60% 74% 83% 92%
Implementacion
Atgzelmentacion Durante la
de la

FIGURA 16. indice de recursos financieros.
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CAPITULO IV.

MEJORA CONTINUA:
EL CAMINO A SEGUIR

“En palabras sencillas, el lider es simplemente un ser humano
que sabe a donde desea ir, y entonces se pone de pie y avanza”

John Erskine.
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IV.1 ESTRATEGIA EMPRESARIAL PARA LA MEJORA CONTINUA

Para lograr la competitividad que deseamos, es necesario adoptar ciertas filosofias,
que a nivel mundial figuran mejoras significativas; considerando que no se han obtenido con

un solo factor, sino con un conjunto de practicas que se llevan a cabo.

La estrategia empresarial de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo consiste en
la implantacién de mejoras constantes a través de la eliminacién del desecho, tratando
continuamente de suprimir las causas que lo provocan, mejorando asi producto por producto y
proceso por proceso. A través de esta estrategia empresarial se mejora la calidad, y por lo

tanto, toda la empresa.

Para dar comienzo a un proyecto de mejora, es necesario que se analicen las
oportunidades (encontradas durante la auditoria interna o la revisién de la direccién), y que se
asignen dichos proyectos al responsable de su implantacion, ademas de dar seguimiento a

todas las actividades involucradas.

El objetivo primordial de llevar a cabo un proyecto de mejora es, aumentar la eficiencia
y eficacia de los procesos de la empresa; los resultados pueden ser cambios en los procesos,

productos o en el Sistema de Gestidén de Calidad.

Los proyectos de mejora estan basados en 6 principios:

1. Innovacién en la tecnologia y servicios que satisfagan las necesidades del cliente.

2. Mejorar el desarrollo del equipo de trabajo en las areas de produccién, calidad y
administracion.

3. Adopcion del enfoque de prevencién de defectos en lugar de su deteccién; instituir el
control estadistico del proceso en lugar de la inspecciéon masiva.

4. Busqueda de mejores proveedores, tomando en cuenta tanto la calidad de sus
productos, servicios, costos, y capacidad para establecer con ellos una relacién a largo
plazo, promoviendo la adopciéon de mejoras en su calidad y/o servicio.

Fomentar el involucramiento e iniciativa del personal a todos los niveles.
Mejorar la eficiencia, estimulando a todo el personal a identificar problemas y a

colaborar en su solucion.
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IV.2 CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO.

Una de las filosofias de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo asociadas con la
produccion, es basarse en la ‘prevencion de defectos en lugar de su deteccion’. Este enfoque
requiere un sistema de control estadistico del proceso, el cual Unicamente puede ser
implementado con efectividad a través de las técnicas de estadistica. Las decisiones para
modificar o ajustar un proceso deben basarse en los datos que se deriven de las gréaficas de

control.

Equipo —> Verificacion del
. producto
Materiales — > PROCESO DE
Fuerza de trabajo —» | REALIZACION DEL » OK
Instructivos y/o métodos — PRODUCTO Producto
Medio ambiente |

Control estadistico
del proceso
PREVENCION

Figura 17. Esquema del sistema de prevencion de los defectos
Para llevar a cabo el control estadistico del proceso, es necesario seguir doce pasos:

Paso 1. Colectar los datos, tomando como referencia cinco muestras consecutivas, dos
veces al dia en el formato para la grafica de control X — R (Anexo 3). Las medidas que se van

a examinar son aquellas sefaladas como dimensiones criticas en la hoja de proceso.

Paso 2. Calcular el promedio (X;) y el Rango (R) para cada subgrupo:

X, X, + X,

n
R=X - muestra

mayor menor

X n = Tamano de la

p

Paso 3. Calcular el rango promedio (Rp) y el promedio del proceso (Xp):

_ R +R,+R,

P k

¥ :Xp1+Xp2+Xpn
pt k

R
k = Numero de subgrupos
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Paso 4. Calcular los limites de control, para mostrar la extensién de la variacién de cada

subgrupo:
LSCr = D4Ry LSCxpt = Xpt + A2 Rp LSC = Limite superior de control
LICr = D3R, LICxot = Xpt— A2 Rp LIC = Limite inferior de control

Paso 5. Marcar los puntos promedios y los rangos en sus respectivas graficas y unidos con
lineas para visualizar la situacién del proceso y su tendencia. Dibujar el rango promedio, el
promedio del proceso y los limites de control.

Paso 6. Analizar la gréafica de control

SITUACION . CAUSAS POR
DESCRIPCION
ENCONTRADA VERIFICAR

GRAFICA DE RANGOS

Limite mal calculado

o puntos mal
agrupados.
Puntos fuera de los ) , : —
o Inconsistencia en el proceso La dispersion es
limites de control i
errénea.

El sistema de

medicidén cambio.

o _ Los datos se
Divide en tres partes iguales a lo largo de los
mezclaron.

limites de control: si la mayor parte de los
, Los datos fueron
puntos se encuentran en la 1/3 media es una N
alterados u omitidos.

adhesién a la linea central _
L Limites mal
Adhesion a las

] calculados o puntos
lineas de control ,
. . mal graficados.
Si los puntos se concentran en los tercios

_ . El método de
exteriores, se presenta una adhesién a los _
o muestreo contiene
limites .
mediciones de

factores diferentes.
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Cambio de equipo,
Siete 0 mas puntos consecutivos por arriba | operacién o

del rango materiales.

Series Cambio en el sistema

. ) _ _ | de medicion.
Siete 0 mas puntos consecutivos por abajo

Menor variacion en
del rango
los resultados.

Identificar y corregir estas causas para eliminarlas y prevenir su repeticion. Es importante
analizar los problemas, a fin de minimizar la produccion de piezas fuera de control, y

recalcule los limites de control.

GRAFICA DE PROMEDIOS

Puntos fuera de los _ . Igual a andlisis en

o Inconsistencia en el proceso

limites rangos.

- - o Falta de control en el
Adhesion Adhesion a los limites de control
proceso.
, . . Alteracion en el

Series Ocho puntos por debajo del promedio

proceso.

La gréafica de control es muy util como guia para determinar cuando se inicio el problema y

cuanto tiempo lleva. Ademas recalcule los limites

TABLA 15. Andlisis de situaciones encontradas por falta de control en los procesos.

Paso 7. Una vez que se ha logrado mantener nuestro proceso dentro de control; es necesario
extender los limites de control para cubrir pedidos futuros. Estos limites seran utilizados como
referencia para el control continio del proceso, con el objeto de que Coordinacién de
Produccion, Aseguramiento de Calidad o el Operario tomen acciones necesarias ante
cualquier indicacion de falta de control. Ademas un cambio de subgrupo muestreado sirve
para detectar mas rapidamente un defecto:
6 =Rp/dz Rnyevo=0d2
Con estos datos se vuelven a calcular los limites de control y se grafica utilizando el

promedio anterior.
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Paso 8. Después de haber determinado si el proceso esta en control estadistico lo siguiente
es determinar si el proceso es habil (si cumple con las especificaciones de ingenieria) para

ello es necesario calcular la desviacion estandar del proceso:

R, Ry, = Promedio de rangos de los subgrupos para
d, periodos en que se encuentra en control.
¢ = Desviacioén estandar

Paso 9. Calcular la proporcién del proceso fuera del limite especificado

_LSE-X LSE = Limite superior especificado
Zs= o LIE = Limite inferior especificado
Zs, Z; = Fraccién de piezas que
X ~—LIE , Lo 4
Z, =—r— estaran fuera de especificacion
o)

Consultar la tabla bajo la curva normal (Apéndice B), en donde:
Pz = proporcién del resultado del proceso fuera del limite especificado.
Pziotai = 100 — ((PzS + Pzl)x100): % del proceso que se encuentra bajo especificaciones.

Se considera el proceso habil si Pz > que la
16 =68.27% 36 =99.73%
20 = 95.45% 40 =99.996%

Paso 10. Calcular el Cp (habilidad potencial) y Cpk (habilidad real del proceso dependiendo

del nivel actual:

Cp: Muestra la habilidad potencial 16 = 0.064 36 =1.00
Cpk: Muestra la habilidad real 56 = 0.090 4o = 1.33
Cp y Cpk para

Si el resultado es igual o mayor que el Cp o Cpk sefalados anteriormente, el proceso

es habil.

Paso 11. Evaluar la habilidad del proceso, para poder mejorar. Para ello es necesario tomar

decisiones tales como:
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v Seleccionar el producto y desechar o reparar
v Requerir que las tolerancias de los disefios
v" Mejorar la habilidad del proceso mediante la reduccién de la variacion de las causas

comunes.

Paso 11. Corregir la habilidad del proceso, cuyas causas son generalmente por fallas de la

operacion:

Inherte a la maquinaria

Consistencia en la calidad de los materiales
Métodos basicos de operacion del proceso
Condiciones ambientales de trabajo

AN N NN

Personal no capacitado o adiestrado
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CONCLUSIONES

Hoy en dia, la globalizacién es una circunstancia que invade el progreso de las
empresas; por lo que es necesario que sean competitivas para poder subsistir. La apertura
comercial y los tratados comerciales no son suficientes para garantizar el desarrollo y el
crecimiento econémico; tampoco aseguran que las empresas mexicanas automaticamente se

vuelvan competitivas.

Es por ello que la mejor opciéon para que las empresas comprometidas a involucrar
procedimientos adecuados y eficientes que logren reflejar un alto grado de calidad y mejora
continda, es implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en reglamentos y
procedimientos estandarizados segun normas internacionales de aceptacién mundial. Su
desarrollo e implementacién toma tiempo, asi como contar con la documentacion requerida;
sin embargo, la clave para agilizar su proceso es tomar conciencia de su importancia y

constancia.

Como consecuencia de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado
en la normatividad ISO 9001:2000 dentro de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo, se
han logrado aumentar la productividad 0.28% arriba de lo que se planteo en la primera
hipétesis. Ademas, al llevar a cabo todos los procedimientos e aumentar las horas de
capacitacion se ha logrado disminuir en un 2.07% las piezas rechazadas y/o fuera de
especificaciones. Al igual que, cuando se llega a la meta de los objetivos de calidad, se
mejora la imagen ante nuestros clientes en un 20.60%. Y si ademas de realizan todas las
actividades de mantenimiento correctivo programadas, las fallas inesperadas en la maquinaria

y equipo son totalmente eliminadas.

Todo lo anterior expresa una disminucion en gastos en un promedio de $20,000.00 y
aumento en las ventas de aproximadamente $4,000.00 mensuales; por lo que la utilidad

aumenta considerablemente.

Gracias a que cada uno de los que integran la organizacién asumen su responsabilidad
a la tarea que les corresponde, es que han alcanzado ser mas productivos, tener mayor
disciplina y mayor capacidad para responder con oportunidad y eficiencia a los cambios que
hoy en dia se presentan diariamente.
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Al demostrar que Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo tiene la capacidad de
entregar a tiempo productos con la calidad requerida, es que puede presentarse como una
empresa competitiva mostrando ser una organizaciéon con un Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9001:2000 certificado frente a organizaciones con prestigio mundial de las cuales se ha
consolidado como proveedor confiable
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SUGERENCIAS

Realizar la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad, involucra la definicién
de metas para luego elaborar el plan que permita alcanzarlas, todo bajo el enfoque de

optimizacién del proceso de mejoramiento continud.

Direccion General debe promover el involucramiento del personal para fortalecer el
proceso de mejoramiento continué y que contribuyan a todas las actividades de calidad que

se implanten.

Para poner en practica este modelo, se deben redefinir los procesos del mismo, en
términos de procedimientos y técnicas, asignando para su ejecucién a un equipo de trabajo
especifico. Cada proceso debe contar con un indicador que sirva para medir su eficiencia en
la contribucién del desempefno esperado de la organizacién. Estos indicadores deben
representar valores cuantitativos relacionados con cada una de las salidas de los procesos, y
se deben utilizar para evaluar el desempeno del Sistema en General.

Se recomienda el uso de un indice en el que se combinen varios aspectos como son: el
costo de la mala calidad, la satisfaccion de los clientes, la preparacién de los empleados,
indicadores de calidad y productividad; con el objetivo de abarcar mas ampliamente el grado

de cumplimiento de la mision de la empresa.
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GLOSARIO

A

Accidn correctiva. Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad existente
o situacién no deseable, con el fin de prevenir su recurrencia.

Accion preventiva. Accion tomada para detectar o eliminar las causas de una posible no
conformidad potencial existente o situacién no deseable a fin de prevenir su ocurrencia.
Acreditacion. Declaracion que define el area, campo, sector, técnica, norma o cualquier otro
donde se demuestra la competencia para evaluar a organizaciones, que pretendan extender
una certificacion.

Adiestramiento. Accién destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del empleado o
trabajador, con el propésito de incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo.

Ajuste. Operacion destinada a llevar un apartado de medicién a un funcionamiento y a una
exactitud conveniente para su utilizacién.

Alta direccidn. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion.

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. Conjunto
de estimulos provenientes del ambiente fisico y social que afectan al sujeto.
Aprovechamiento. Comprobacion sistematica para determinar en qué medida se han
rechazado conforme al plan y han alcanzado los objetivos fijados, aplicando las practicas
establecidas.

Auditoria. Es la facultad que tiene cada persona sobre otra que le esta subordinada; y la
facultad para tomar decisiones sobre algo.

c

Calibracion. Es el conjunto de operaciones que tiene por finalidad determinar errores de un
instrumento para medir, comparandolo contra patrones.

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos de un
producto o servicio para satisfaccion del cliente.

Capacidad. Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que
cumple con los requisitos para este producto.

Capacitacion. Accion destinada a incrementar las aptitudes y conocimientos del empleado o
trabajador, con el propdsito de prepararlo para desempenar eficientemente una unidad de

trabajo especifico.
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Certificacion. Procedimiento por el cual una organizaciéon garantizada que determinado
producto o servicio cumple puntualmente con determinada normatividad; avalado por un
cuerpo acreditado.

Cliente. Organizacion o persona que recibe un producto, reconocido como consumidor,
usuario final, minorista, beneficiario o comprador; puede ser interno o externo.

Cliente, satisfaccion de. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Competencia. Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Competitividad. Es la capacidad estructural de una empresa para generar beneficios sin
solucién de continuidad a través de sus procesos productivos, organizativos y de distribucién.
Concesion. Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados, generalmente limitada a la entrega de un producto fuera de
especificacion.

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

Curso. Actividad encaminada a transmitir un conocimiento o habilidad del instructor a los
receptores a través de la exposicidn directa del tema impartido.

D

Defecto. Incumplimiento de extrema precaucién de un requisito, asociado a un uso previsto o
especificado, incorporado al funcionamiento.

Desarrollo laboral. Accién destinada a modificar las actitudes de los empleados y
trabajadores, con objeto de que se preparen emotivamente para desempenar sus labores, y
que esto se refleje en su superacién personal.

Desecho. Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente
previsto; se asocia con el reciclaje o destruccion.

Desempeno. Realizacion de las funciones propias de un cargo o trabajo.

Desviacién. Autorizacion para alejarse de los requisitos originalmente especificados de un
producto antes de su realizacion.

Documento. Es un escrito que nos indica lo que tenemos que hacer, a través de informacion
y su medio de soporte (disco, fotografia, etc.)

E
Educacion. Abarca los niveles de escolaridad que el puesto asi lo demande; y que esto

refleja conocimiento, cultura y comportamiento social.
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Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados; es decir, lograr los resultaos establecidos.

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, esto significa hacer
las cosas bien y buscar “algo mas” conocido como “valor agregado”.

Empresa. Unidad econémica en la cual se combinan los factores de produccién con vistas a
obtener bienes y servicios que satisfagan necesidades.

Ensayo / prueba. Determinacion de una o mas caracteristicas, de acuerdo a un
procedimiento.

Especificacion. Dato o caracteristica de un producto o servicio que se encuentra
predeterminado para cubrir una necesidad.

Estrategia. Es el patron de los principales objetivos, propésitos o metas, las politicas y planes
esenciales para lograrlos.

Evaluacién. Proceso sistematico y permanente que comprende la bdsqueda y obtencién de
informacion de diversas fuentes a cerca de la calidad del desempefio, avance y rendimiento.
Evidencia objetiva. Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. Puede obtenerse
por medio de la observacién, medicién, ensayo/prueba u otros medios.

Exclusion. Cuando una organizacién no puede aplicar ciertos requisitos de la norma ISO
9001:2000 se considera exclusion, puede ser del proceso total o puntos parciales de esta.
Experiencia laboral. Se atribuye a trabajos en los que la persona se ha involucrado
anteriormente, y que incluye un mayor conocimiento de ciertas actividades.

Experto técnico. Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos a la materia
que se vaya a auditar.

F

Factibilidad. Se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo los
objetivos 0 metas sefalados. La factibilidad se apoya en tres aspectos basicos: operativo,
técnico y econdmico.

Formacion. Primera etapa del desarrollo de un individuo que se caracteriza por una
programacién curricular en alguna disciplina, y que permite a quien la obtiene, alcanzar
niveles educativos cada vez mas elevados.

Formato. Documento que pretende ser llenado para recolectar informacion y demostrar su
cumplimiento.

G

Gestion. Son actividades para dirigir y controlar una organizacién. Sistema de Gestion, es un

sistema para establecer la politica y los objetivos para su logro.
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H

Habilidad. Capacidad del individuo de realizar una actividad en un tiempo corto, se relaciona
mucho con la destreza ya que es algo innato.

Hallazgo. Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria, recopilada frente a los
criterios de auditoria.

|

Implantacion. Llevar a cabo todo aquello que se halla planeado anteriormente, de
preferencia que se encuentre documentado.

Implementacidn. Involucrar sistemas, métodos y procesos a una organizacion, partiendo de
cero, para llegar a un fin determinado. La implementacién involucra la creacién de
documentos y su aplicacion.

Indicador. Relacion entre variables cuantitativas o cualitativas que permiten observar la
situacién y las tendencias generadas en el objeto o fenébmeno observado y metas previstas e
impactos esperados.

Informacién. Datos que poseen significados.

Infraestructura. Sistema de instalaciones, equipo y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacién.

Instructivo/método. Documento que nos indica el Cémo se realizan las actividades para la
calidad.

L

Liberacidon. Autorizacidon para proseguir con la siguiente etapa del proceso.

M

Materia prima. Producto de entrada, sin ser procesado o transformado dentro de la planta.
Medicion. Obtener un valor numérico de una magnitud comparada con otra, pueden
expresarse en unidades que indique segun el instrumento.

Mejora continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los
objetos.

Mision. Eje sobre el cual se desarrollan todas las actividades y sistemas, expresa la razén de
ser y de existir de toda organizacion.

N

No conformidad. Es el incumplimiento a lo establecido y/o especificado en el producto,

proceso, materia prima y sistema de gestion de calidad.
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0]

Objetivo. Algo ambicionado o pretendido que debe ser medible, coherente y alcanzable bajo
un tiempo determinado. Generalmente se especifica para niveles y funciones y niveles
pertinentes de la organizacion.

Obsoleto. Es aquel material que no tiene un uso destinado en la planta.

Organizacion. Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

P

Perfil. Contorno de una persona o cargo, capaz de definir roles y funciones interdependiente,
considerando no solo la competencia necesaria, sino también las cualidades.

Plan de calidad. Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse aun proyecto, proceso, producto o
contrato especifico.

Planificacion/planeacion. Arte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

Politica de calidad. Directrices generales que guian a un sistema de calidad para conseguir
los objetivos.

Procedimiento. Forma estructurada y especificada que muestra la manera de llevar a cabo
una actividad o proceso.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Producto. Resultado de un proceso; este puede ser un servicio, software, hardware o
material transformado.

Proveedor. Organizacion o persona que abastece de articulos necesarios a un consumidor
que puede ser interno o externo.

Proyecto. Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y finalizacién, llevadas acabo para lograr un objetivo conforme requisitos
especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costos y recursos.

R

Rastreabilidad. Procedimiento para seguir las etapas por las que pasa un producto en su
estado final hasta materia prima.
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Reclutamiento. Proceso técnico que tiene por objeto abastecer a las empresas del mayor
namero de solicitudes para contar con las mejores oportunidades de escoger entre varios
candidatos a los idoneos.

Registro. Evidencia sobre la cual fundamentamos la demostracion del cumplimiento con el
documento y/o toma de decision.

Rendimiento. Contexto empresarial, que hace referencia a la actividad que necesita llevar
acabo una unidad de organizacion para lograr un resultado deseado.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria y es
declarada (preferentemente) en un documento.

Reporte. Descripcion escrita de una evidencia objetiva, sujeta a analisis para dar origen a una
accion.

Responsabilidad. Capacidad de establecer un compromiso para dar una respuesta positiva o
preactiva.

Retrabajo. Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requerimientos especificados.

Reproceso. Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos, considerando que puede afectar o cambiar las partes del producto.

Resolucion. Proximidad de concordancia entre el resultado de una medicién y el valor
(convencionalmente verdadero) de la magnitud medida.

Revision. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del
tema objeto de esta, para alcanza los objetivos establecidos.

S

Sistema. Conjunto de elementos que interactian entre si para lograr un fin determinado.

'}

Validacion. Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacién especifica prevista. Se realiza la
validacion de un producto antes del proceso, cuando este no se pueda verificar en su
culminacion.

Verificacion. Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido con los requisitos especificados.

Vision. Descripcion de un escenario altamente deseado por la alta direccion de una

organizacion que sefala hacia donde quiere llegar en un futuro.
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INTRODUCTION

The quality comprises of your vocabulary and to act daily, but not always we have the
certainty of its reaches. As we can state throughout history, the quality has been an always
idealized concept, nowadays it represents a form to make the things in which, and
fundamentally they predominate the preoccupation to satisfy the client and to improve
processes and results daily. The present concept of quality has evolved until becoming a
management form that affects to all the people and integral processes of an organization.

Without a doubt some the key of the success is based on being competitive, strong and
solid; the effectiveness that the organizations demonstrate depends on the reliable and
consistent yield of products and services without tolerating lost times, nor costs by fault some.
In order to complete at world-wide level, the companies require of policies, practices and
systems that allow to guarantee the quality him and to create values added for satisfaction of
the client.

It's evident that the globalization is the motor that impels the world-wide organizations
has to make an effort to exceed the expectations its clients, towards it to obtain the
competitiveness and necessary recognition; reason why the International Standard
Organization initiated a long work to develop a set of norms for the manufacturing sector, the
commerce and the communication; which tries to obtain clients but satisfied and one more a
more productive company, at the same time that offers the opportunity to improve continuously
and to obtain a letter of excellent presentation.

The International Standard Organization (ISO) has her origins in the International
Federation of Standard National Associations (1926 — 1939) and in the United Nations
Standard Coordinating Committee (UNSCC, 1943, 1946), who in October of 1946, in London,
they jointly decided with representatives twenty-five countries the creation this organization,
that with seat in Geneva, Switzerland, would be in charge to promote the development of
international standards and related activities, including the conformity the status to facilitate the
interchange of goods and services any where in the world.

In 1959, the department of the Defense of the Unites States established a program of

administration of the quality that called MIL-Q-9858, which served in 1986 as it bases to
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elaborate the first publication of the securing of the allied quality, set by the North Atlantic
Organization Treaty. This was adopted in 1970 by the Ministry’s British Defense. With that
base, the Standardization British Institute development in 1979 the first system for the
Commercial Standard Administration knows like to BS5750.

With this antecedent, ISO created in 1987 the series of standardization 1ISO 9000
adopting most of the elements of British Norm BS5750, like in the United States series
ANSI/ASQC-Q90 (American for Society Quality Control)

As much in Great Britain as in all Europe it was implanted the norm ISO 9000 and its
components: ISO 9001, 9002, 9003 and 9004 very quickly, because some little organism
demanded to the companies that were registered, that their suppliers would have also to be
certified.

In agreement with standards ISO the norms had to be reviewed every six years, reason
why, from the publication of the norms three versions have arisen: 1987, 1994 and 2000, being
characteristic important of this it completes, the approach based on processes stipulated in
eight principles.

Norm ISO 9000 was begun to implant in the United States from 1990 due to a
generated cascade effect, to a large extent, by the publicity and mass media, which defined to
norm ISO 9000 like the passport Europe that guaranteed global competitiveness and that in
addition, the company that not certificate would not be incapable to commercialize with
European countries. Like in the United States, from 1993 to the present time the implantation

and use of the norms in México continue being of observance in the European market.

The weight of this certificate provides incalculable advantages in the market of Europe
and the United States, since the supplier that it tries to commercialize his products or services
will have to be evaluated and to obtain the corresponding certificate by 1SO.

To count with a system of management of quality certified under international norm ISO
9001:2000 is nowadays a priority for those companies that wish to be competitive and to
generate confidence.

ANEXO 1
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AC1201 REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Fecha:
(38)

No. Asignado: (39)

1. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

[ 1(13) [ ](15) SISTEMA DE
[](1) QUEJADEL CLIENTE | [](8) PRODUCTO PROCESO CALIDAD
CLIENTE:(2) No. De Parte/Codigo: |Linea/area: (14) |Elemento: (16)

¢ Existe método de solucion del
Cliente? (3)_] NO [] SI

(9)

¢, Cual?
¢, Producto devuelto? Descripcion: (10)
[1(4) NO L15) sl

(6) REPORTE CLIENTE REF.:

No.
Factura/Remisién:(11)

(7) REPORTE INTERNO REF.:

Proveedor: (12)

No. Pregunta segun Lista
de Verificacion: (17)

Menor

[1(19)

Mayor
[1(18)

DETERMINAR

¢COMO ES O ESTA?

¢, COMO DEBERIA SER?

Qué? (20)

(28)

2Quién? (21)

¢,Donde? (22)

¢, Cuando? (23)

¢ Por qué? (24)

¢ Cuanto? (25)

¢ Con que frecuencia? (26)

(27)Dibujo o croquis o fotos []
Adjuntos

(29)

REPORTADO POR: (NOMBRE Y

FIRMA) (30)

AREA: (31) FECHA:

(32)

2. ASIGNACION DE LA ACCION

NO[_] (33)

Responsable de

wi . POR QUE? (34) Acciones

a Correctivas/Preventivas:
8 SI[](35) PARA:

o ] (36) ACCION CORRECTIVA [1(37) (NOMBRE Y FIRMA)

o ACCIONPREVENTIVA (40)

REPORTE ASIGNADO A: (NOMBRE) (41) |FECHA: (42) FIRMA DEL

ASIGNADO: (43)
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OPERACION: AC1202 UNIDAD DE MEDIDA: SEMANA DEL AL

DISENO: GR)’(‘_':CA EQUIPO DE MEDICION:

n: Ao X: [LSCx:___ LICx:

PROMEDIO (X)

RANGO (X)

LECTURAS (X)
SN

SUMA

PROMEDI
OoX

RANGO R

FECHA/DI
A

ANEXO 3
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AG1101 LISTA MAESTRA

CODIGO TITULO REVISION
NIVEL |
DG0101 Manual de calidad 10/05/2005
DG0201 Politica de calidad 01/11/2004
DG0401 Plan de calidad 21/06/2005
DG1001 Organigrama 18/03/2005
NIVEL I
AGO0301 Control de documentos 04/05/2005
AG0302 Control de registros 01/11/2004
AGO0303 Auditorias internas 01/11/2004
ACO0301 Control de producto no conforme 01/11/2004
AC0302 Acciones correctivas 05/05/2005
ACO0303 Acciones preventivas 01/11/2004
NIVEL lll
ACQ701 Mejora continua 01/11/2004
AC0702 Identificacion y rastreabilidad 16/05/2005
AC0703 Control de equipo de inspeccion, analisis 01/11/2004
AC0704 Control estadistico del proceso 01/11/2004
DG0701 Revision de contrato 01/11/2004
DG0702 Competencia, conocimiento y capacitacion 21/05/2005
DGO0703 Método de compras 09/05/2005
DG0704 Método de secuencia e interac. de procesos 10/05/2005
SP0701 Hojas de proceso 17/06/2005
AG1101 Lista maestra 01/06/2005
AG1102 Lista de registros requeridos por el SGC 01/11/2004
AG1103 Lista de instrumentos calibrados 01/11/2004
NIVEL IV
AC1201 Reporte de no conformidad 01/11/2004
AC1202 Gréfica X - R, inspeccién dimensional 01/11/2004
AG1201 Solicitud de cambio 01/11/2004
AG1202 Hoja de distribucién 01/11/2004
AG1203 Requisicién de equipo 01/11/2004
AG1204 Solicitud de cotizacién 01/11/2004
AG1205 Programa de capacitacion 01/11/2004
AG1206 Analisis de factibilidad 01/11/2004
AG1207 Cotizacion 01/11/2004
AG1208 Pedido 01/11/2004
DG1201 Evaluacion a proveedores 01/11/2004
DG1202 Cuestionario de satisfaccion del cliente 01/11/2004
DG1203 Requisicion de personal 01/11/2004
DG1204 Perfil de puesto 01/11/2004
DG1205 Evaluacion para el personal 01/11/2004
SP1201 Bitdcora area de cuarentena 01/11/2004
SP1202 Hoja de retrabajo 01/11/2004
SP1203 Solicitud de desviacién 01/11/2004
ANEXO 4
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AG1102 LISTA DE REGISTOS REQUERIDOS POR EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2000

REGISTRO REQUERIDO

: TIEMPO DE :
APARTADO DESCRIPCION NO. | REGISTRO RETENCION DISPOSICION
Minuta de B
5.6.1 Revision de la direccién 1 revisiéon de la 3 ANOS DESECHO
direccion
Perfiles de
2 puesto PERMANENCIA DESECHO
Educacién, formacion, Evaluacién al + 3 MESES
6.2.2¢) habilidades y experiencia 3 personal DESECHO
Matriz de N
4 habilidades 1 ANO DESECHO
Identificacion de la persona
8.2.4 responsable de la liberacion
del producto
Cualquier bien que sea .,
propiedad del cliente que se Inspeccion
ierda, deteriore o que, de S producto
7.5.4 pierda, que, terminad
alguin pro modo, se erminaco
considere inadecuado para
SU USo.
Evidencia de que los
procesos de realizacion del nspecaign | FIN DEL PEDIDO ’:ATJ%HR'}/S
ducto cumplen los 6 : + 3 MESES -
7.1d) produc P recibo (CADA ANO)
requisitos, e
7:5:3 Identificacion Gnica del v Tarjeta de
producto, cuando la operacion
trazabilidad sea un requisito
Resultados de la inspeccion 8 Reporte
de los requisitos dimensional
7.2.2 relacionados con el
producto y de las acciones 9 Fz:?)%?(r)trem?c?ago
originadas por la misma
Resultados de las Seleccion de
evaluaciongs del p.r,oveedor 10 proveedores PERMANENCIA + DESECHO
7.4 y de cualquier accion Evaluacion a 6 MESES
necesaria que se derive de 11 d DESECHO
las mismas proveedores
Segun se requiera,
demostrar la validacién de
los procesos donde los
7.5.2d) productos resultantes no 12
puedan verificarse
mediante actividades
posteriores
Resultados de la calibracién Certificados VIDA DEL
7.6a) o la verificacién del equipo 13 de calibracion INSTRUMENTO + DESECHO
de medicion 3 MESES
ANEXO 5
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AG1103 LISTA DE INSTRUMENTOS CALIBRADOS

DESCRIPCION | ALCANCE | RESOLUCION | MODELO|  TRAZABILIDAD | FECHA DE CALIBRACION
CcODIGO
spiooq | Cinta Metrica Tipo 12 o4 1 mm TC0235 | CENAM VIA MITUTOYO 14-Febrero-2005
(Flexo metro)
sp2oo1 | Redla Rigida 300 mm 0.5 mm 180-503 CENAM 11-Febrero-2005
Marca Mitutoyo
SP2001 | Gonidmetro 1802 09307 180-301 CENAM 11-Febrero-2005
SP3001 &ﬁtﬁ’@g‘” vemier | so0mm | 0.050mm | - CENAM VIA MITUTOYO 14-Febrero-2005
Calibrador Vernier CENAM VIA
SP4001 Scala 150 mm 0.050 mm 222A MITUTOUYO 14-Febrero-2005
ANEXO 6
AG1201 SOLICITUD DE CAMBIO
TITULO CODIGO FECHA DE REV.
MOTIVO DE CAMBIO
ANTES
DESPUES
ELABORO Y REVISO APROBO
Enterados: (firma)
ANEXO 7
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AG1202 HOJA DE DISTRIBUCION

CODIGO
TITULO
FECHA DE EMISION
NO. DE
AREA | S5pias NOMBRE PUESTO FIRMA FECHAS
ANEXO 8
AG1203 REQUISICION DE EQUIPO
FECHA:
JUSTIFICACION:
MEDIO DE DETECCION
AREA A LA QUE CORRESPONDE LA REQUISICION:
REQUISICION DE EQUIPO
CANTIDAD | DESCRIPCION | REQUERIMIENTOS OBSERVACIONES
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AG1204 SOLICITUD DE COTIZACION

AT'N:
EMPRESA:

FECHA:

los siguientes requerimientos

Solicito de la manera mas atenta la cotizacion correspondiente a la descripcion de

ITEM

DESCRIPCION

PIEZAS REQUERIDAS

Sin méas por el momento; en espera de una pronta respuesta.
ADMINISTRACION GENERAL

ANEXO 10

AG1205 PROGRAMA DE CAPACITACION

No.

Curso

Total de
horas

Fecha
programada

Fecha )
] Observaciones
realizada
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AG1206 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

CLIENTE FECHA
NO. DE PARTE (S) DESCRIPCION
DIBUJO(S) LOTE (SI HAY)

Consideraciones al Analisis de Factibilidad:

Los dibujos y/o especificaciones del producto han sido usados como base para analizar la
capacidad de cumplir todos los requerimientos especificados. Todas las respuestas negativas
estan soportadas con comentarios identificando cambios propuestos para que Ferretera
Industrial y de Servicios de Hidalgo pueda alcanzar los requerimientos especificados.

NO CONSIDERACIONES Sl | NO | N/A OBSERVACIONES
1 ¢, Existe Plano y Especificaciones?
2 ¢ Existe muestra?
3 ¢, Cudl es el volumen?
4 ¢, Cudl es el lugar de entrega?
5 ;Cuadl es la especificacibn de
empaque?
6 ¢ El flete es nuestro?
¢, Se puede fabricar el producto con lo
7 disponible en la empresa, cantidad y
calidad?
¢, Se puede producir el producto sin
8 incurrir en gastos para maquinaria y
equipo?
9 ;,Se puede producir el producto sin

incurrir en gastos para herramental?

10 | ¢Se puede producir el producto sin
incurrir maquila?

11 | ; Existen nuevos materiales?

12 | ¢Hay algun plan para la fabricacion de
prototipos?

13 |¢Han  sido  seleccionadas  las
caracteristicas especiales?

14 | ¢Son los recubrimientos definidos
correctamente?

[ | Esfactible  El producto se puede producir como esté especificado sin revisiones.
[ | Esfactible  Se recomiendan los cambios antes mencionados, en las observaciones
[ 1 No es factible Una revision a la solicitud de compra es necesaria.

AREA NOMBRE FIRMA
DIRECCION GENERAL
ADMINISTRACION GENERAL
COORDINACION DE PRODUCCION

ANEXO 12
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AG1207 COTIZACION

FECHA:

AT N:
EMPRESA:

Por medio de la presente, pongo a su consideracion la siguiente cotizacion:

ITEM DESCRIPCION PRECIO UNITARIO

OBSERVACIONES: Los precios no incluyen IVA; La cotizacién tiene una vigencia de 15 dias
En espera de verme favorecido con su aprobacion y al pendiente de su

respuesta me es grato ponerme a sus ordenes.

ADMINSITRACION GENERAL

ANEXO 13
AG1208 PEDIDO
TEM | CANTIDAD DISENO DESCRIPCION PRECIO TOTAL
TOTAL $

CONDICIONES DE PAGO
Se pagara de dias después de la entrega.
Los costos se consideran netos.

ENTREGA

La entrega se realizara en exhibiciones.

Entrega L.A.B. debera efectuarse en la fecha acordada anteriormente en nuestro domicilio.
La inspeccion se realizara al momento de su entrega e instalacion, y antes de su pago final.
El PROVEEDOR sera responsable de entregar toda la mercancia nueva, empacada y libre
de danos de cualquier indole.

FACTURAR A: AUTORIZACION
NOMBRE: Barrera Miranda Guadalupe .
RFC: BAMG460910-UU5 DIRECCION GENERAL

DIRECCION: Manzana 4, s/n,
Col. Palmillas, Cd. Sahagun, Hgo.
C.P. 43999

FIRMA DEL PROVEEDOR

ANEXO 14
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AG1209 EVALUACION A PROVEEDORES

DATOS GENERALES

PROVEEDOR:

PRODUCTO:

ATENCION DIRECTA:

ITEM

EVALUACION
(0-10)

OBSERVACIONES

RESULTADO
(APROBADO / REPROBADO)

1. Entrega a tiempo

2. Calidad del producto

3. Cumplimiento de los
requisitos del pedido

4.Capacidad

5. Atencion

TOTAL

PUNTOS

EVALUADOR ( NOMBRE Y PUESTO):

ANEXO 15

DG1201 CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

NOMBRE DE LA EMPRESA:
NOMBRE DEL CLIENTE:
PRODUCTO(S) O SERVICIOS QUE ADQUIERE:

Su opinion nos interesa, por lo que nos damos a la tarea de conocerla:

FECHA:

Concepto

Excelente (E) |Buena  (B)

|Regular  (R)

| Mala (M)

¢, Es atendido usted con amabilidad?
. ¢ Las cotizaciones que recibe son de acuerdo a lo que requiere?
. ¢ El producto o servicio requerido es entregado a tiempo?

. ¢ El pedido cumple con las especificaciones cuando es entregado?

. ¢ El producto o servicio que recibe se encuentra en buenas condiciones?

. ¢,Como considera la calidad del producto o servicio?

. ¢ El servicio brindado cumple con sus expectativas?
¢, Todos sus pedidos son completados al 100%?

0. En general, nuestra empresa es considerada

1
2
3
4
5. ¢Como considera el tiempo de respuesta para sus cotizaciones?
6
7
8
9.
1

GRACIAS POR SU COLABORACION

[E[BIR[M]|

ANEXO 16



DG1202 REQUISICION DE PERSONAL

REQUERIMOS UN(A): [ FECHA:

PARA EL AREA:

TIEMPO FIJO | ] CAPACITACION ||
TIPO DE
CONTRATO:  OBRA DETERMINADA | | TIEMPOINDEFINIDO ||

EXPLICACION DE LA OBRA DETERMINADA:

SUELDO MINIMO $: | SUELDO MAXIMO $:
JUSTIFICACION PARA LA REQUISICION
PUESTO VACANTE [ ] PUESTO NUEVO
PARA SUSTITUIR A:
POR RENUNCIA | | POR BAJA
POR TRANSFERENCIA [ ] POR PROMOVIDO(A)
FECHA: | AREA:
REQUISITOS DEL PUESTO
ESCOLARIDAD MINIMA: CONOCIMIENTOS ESPECIALES EN:
EXPERIENCIA ANOS | |EN:
SOLICITO: RECIBIO:

ANEXO 17

DG1204 PERFIL DE PUESTO

DATOS GENERALES
AREA: FECHA
REPORTA A: TITULO DEL PUESTO
DETECCION DE
(0))
ITEM SIIEEI(_)ILDJ{JSEI;(%S o L1 | EVALUACION | NECESIDADES DE
o CAPACITACION
1. EDUCACION
2. FORMACION
3.EXPERIENCIA Y
HABILIDADES
4
RESPONSABILIDADES
Y AUTORIDADES
5. IDIOMAS
EVALUADOR (NOMBRE FIRMA)
APROBO EVALUADO ( NOMBRE FIRMA)

ANEXO 18
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DG1204 EVALUACION PARA EL PERSONAL

Fecha:
DATOS GENERALES
AREA: NOMBRE:
JEFE INMEDIATO: PUESTO:
DETECCION DE
ITEM EVALUACION (0-10) | OBSERVACIONES | N-C=2DADES
CAPACITACION
1. RENDIMIENTO
2. ASISTENCIA Y
PUNTUALIDAD
3. EXPERIENCIA Y
HABILIDADES
4. APROBECHAMIENTO
Y CAPACITACION
TOTAL
PUNTOS
EVALUADOR ( NOMBRE Y PUESTO):
ANEXO 19
CP1201 BITACORA AREA DE CUARENTENA
ENTRADA SALIDA DISPOSICION
NO. NGRSO <
DE | DESCRIPCION d 5 |o
- AL AREA DE < ol
DISENO CUARENTENA FECHA | CANTIDAD | FECHA | CANTIDAD E Q,& 8(:3 O g
U o

ANEXO 20
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CP1202 HOJA DE RETRABAJO

DISENO: DESCRIPCION:
NO. N A NO. TIEMPO | TIEMPO ESPECIFI-
op. | PESCRIPCION | MAQ. | HERRAMIENTA | operARIO | MANUAL | MAQUIINA | CACIONES
REALIZO HOJA DE RETRABAJO REALIZARA RETRABAJO:
ANEXO 21
CP1203 SOLICITUD DE DESVIACION
Cliente:
Numero de la disefo: Descripcién
Fecha de Solicitud: No. De dibujo:
Descripcién de la Desviacion:
Caracteristicas Dimensionales Resultados de Inspeccion del[Tolerancia  [Arpobatario
Cliente: Solicitada Sl | NO
Nombre y Puesto del solicitante: Firma de solicitud:
Nombre, Puesto y firma del evaluador: Disposicion: Aceptado  Rechazado
Fecha de resolucion:
ANEXO 2
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Certificado I\I\C

IMN
Instituto Mexicano
de Normalizacién y
Certificacion A.C.

El Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A. C.

Manuel Maria Contreras 133, sexto piso, colonia Cuauhtémc, delegacion Cugufitémoc, 06500, México, Distrito Faderal, Estados Unides Mexicanos.

Organismo de certificacién de sistemas de gestion de la calidad acreditado por la enudad maxicana de acreditacion, a. ¢

Certifica a:

FERRETERA INDUSTRIAL Y DE SERVICIOS DE
HIDALGO

Manzana, No. 4
Colonia Palmillas, C.P. 43990
Cd. Sahagun, Hidalgo
Estados Unidos Mexicanos

Por haber implementado y mantener un sistema de gestién de la calidad de conformidad con :

IS0 9001:2000
COPANT / ISO 9001-2000

NMX-CC-9001-IMNC-2000 o
Sistemas de gestion de la calidad—Requisitos. L

Alcance de la Certificacion:

MAQUINADOS INDUSTRIALES,
TROQUELADOS, SOLDADURA ESPECIAL Y

PAILERIA
— [Net —
N g Jrecedy A, RSGC 313
"w'"pE.:p:' e@}gﬁ pre- ""“"35;'336" f;;lL:JmAINDRE Sector NACE: 17
- Fecha de Inicio: 2005.08.01

Namero de acreditacion 04/02

e e s Fecha de Terminacién:  2008.08.01

El presente certificado de conformidad es vélido salvo suspensién o cancelacion notificada en tiempo por el IMNC.

99

m

IMN
: _-;:--c-ﬂ Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A. C.

de Normalizacion y
Certificacién AC

Se hace constar que ¢l presente documento es
el certificado original otorgado por el IMNC

a: FERRETERA INDUSTRIAL Y DE SERVICIOS DE HIDALGO.
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ANEXO 23



TABLAS PARA LA GRAFICAX -R

GRAFICA DE
PROMEDIO GRAFICA DE RANGOS
FACTORES PARA DIVISORES P/ FACTORES PARA
ESTIMAR
OBSERVACION LOS LIMITES DE DESVIACION LOS LIMITES DE
EN LA MUESTRA
DE TAMANO CONTROL ESTANDAR CONTROL
(n) A, d» Ds D4
2 1.880 1.128 - 3.267
3 1.023 1.693 - 2.574
4 0.729 2.059 - 2.282
5 0.577 2.326 - 2.114
6 0.483 2.534 - 2.004
7 0.419 2.704 0.076 1.924
8 0.373 2.847 0.136 1.864
9 0.337 2.970 0.184 1.816
10 0.308 3.078 0.223 1.777
11 0.285 3.173 0.256 1.744
12 0.266 3.258 0.283 1.717
13 0.249 3.336 0.307 1.693
14 0.235 3.407 0.328 1.672
15 0.223 3.472 0.347 1.653
16 0.212 3.532 0.363 1.637
17 0.203 3.588 0.378 1.622
18 0.194 3.640 0.391 1.608
19 0.181 3.689 0.403 1.597
20 0.180 3.735 0.415 1.585
21 0.173 3.778 0.425 1.575
22 0.167 3.819 0.434 1.566
23 0.162 3.858 0.443 1.557
24 0.157 3.895 0.451 1.548
25 0.153 3.931 0.459 1.541
APENDICE A
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AREA BAJO LA CURVA NORMAL

z x.x0 X.x1 X.X2 X.x3 X.x4 X.X5 X.X6 X.X7 X.x8 X.X9

4.0 | .00003 -

3.9 | .00005 | .00005 | .00004 | .00004 | .00004 | .00004 | .00004 | .00004 | .00003 | .00003
3.8 | .00007 | .00007 | .00007 | .00006 | .00006 | .00006 | .00006 | .00005 | .00005 | .00005
3.7 | .00011 | .00010 | .00010 | .00010 | .00009 | .00009 | .00008 | .00008 | .00008 | .00008
3.6 | .00016 | .00015 | .00015 | .00014 | .00014 | .00013 | .00013 | .00012 | .00012 | .00011
3.5 | .00023 | .00022 | .00022 | .00021 | .00020 | .00019 | .00019 | .00018 | .00017 | .00017
3.4 | .00034 | .00032 | .00031 | .00030 | .00029 | .00028 | .00027 | .00026 | .00025 | .00024
3.3 | .00048 | .00047 | .00045 | .00043 | .00042 | .00040 | .00039 | .00038 | .00036 | .00035
3.2 | .00069 | .00066 | .00064 | .00062 | .00060 | .00058 | .00056 | .00054 | .00052 | .00050
3.1 | .00097 | .00094 | .00090 | .00087 | .00084 | .00082 | .00079 | .00076 | .00074 | .00071
3.0 | .00135 | .00131 | .00126 | .00122 | .00118 | .00114 | .00111 | .00107 | .00104 | .00100
2.9 | .0019 .0018 .0018 .0017 .0016 .0016 .0015 .0015 .0014 .0014
2.8 | .0026 .0025 .0024 .0023 .0023 .0022 .0021 .0021 .0020 .0019
2.7 | .0035 .0034 .0033 .0032 .0031 .0030 .0029 .0028 .0027 .0026
2.6 | .0047 .0045 .0044 .0043 .0041 .0040 .0039 .0038 .0037 .0036
2.5 | .0072 .0060 .0059 .0057 .0055 .0054 .0052 .0051 .0049 .0048
2.4 | .0082 .0080 .0078 .0075 .0073 .0071 .0069 .0068 .0066 .0064
2.3 | .0107 .0104 .0102 .0099 .0096 .0094 .0091 .0089 .0087 .0084
2.2 | .0139 .0136 .0132 .0129 .0125 .0122 .0119 .0116 .0113 .0110
2.1 .0179 .0174 .0170 .166 .0162 .0158 .0154 .0150 .0146 .0143
2.0 | .0226 .0222 .0217 .0212 .0207 .202 .0197 .0192 .0188 .0183
1.9 | .0287 .0281 .0274 .0268 .0262 .0256 .0250 .0249 .0239 .0233
1.8 | .0359 .0351 .0344 .0336 .0329 .0322 .0314 .0307 .0301 .0294
1.7 | .0446 .0436 .0427 .0418 .0409 .0401 .0392 .0384 .0375 .0377
1.6 | .0548 .0537 .0526 .0516 .0505 .0495 .0485 .0475 .0465 .0455
1.5 | .0668 .0655 .0643 .0630 .0616 .0606 .0594 .0582 .0571 .0559
1.4 | .0808 .0793 .0778 .0764 .0749 .0735 .0721 .0708 .0694 .0681
1.3 | .0968 .0951 .0934 .0918 .0901 .0885 .0869 .0853 .0838 .0823
1.2 | .1115 .1131 112 .1093 .1075 .1056 .1038 .1020 .1003 .0985
1.1 .1357 .1335 .1314 .1292 1271 .1251 .1230 1210 .1190 1170
1.0 | .1587 .1562 .1539 .1515 .1492 .1469 .1446 .1423 .1401 .1379
0.9 | .1841 .1814 .1788 1762 .1736 1711 .1685 .1660 .1635 1611
0.8 | .2119 .2009 .2061 .2033 .2005 1977 .1949 .1922 .1894 .1867
0.7 | .2420 .2389 .2358 .2327 .2297 .2266 .2236 .2206 2177 .2148
0.6 | .2743 .2709 .2676 .2643 .2611 .2578 .2546 .2514 .2483 .2451
0.5 | .3085 .3050 3015 .2981 .2946 2912 .2877 .2843 .2810 2776
0.4 | .3446 .3409 .3372 .3336 .3300 .3264 .3228 3192 .3156 3121
0.3 | .3821 .3783 .3745 .3707 .3669 .3632 .3594 .3557 .3520 .3483
0.2 | .4207 .4168 4129 .4090 .4052 .4013 .3974 .3936 .3897 .3859
0.1 .4602 .4562 4522 .4483 4443 4404 4364 4325 .4286 4247
0.0 | .5000 .4960 .4920 .4880 .4840 .4801 4761 4721 .4681 4641

APENDICE B
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