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INTRODUCCION

Existen diversos sistemas para la gestion de calidad, entre ellos el mas popular
es el “Sistema de Gestion de Calidad” de la serie ISO 9000 versién 2000

Las empresas que se certifican obtienen un estatus de calidad reconocido en el
medio y a la vez alcanzan mejores niveles en la eficiencia y eficacia de sus
procesos ya que la mejora continua de éstos, con base a la satisfaccion del

cliente, es fundamental en la renovacion del certificado

En este documento se presenta el trabajo realizado en la empresa EQUUS
Ingenieros S.A. de C.V. como un apoyo a su proceso de certificacién y se hace
una propuesta de los documentos exigidos por la norma ISO 9001:2000

En el primer capitulo se presenta el marco referencial mostrando la informacion
general relacionada a EQUUS Ingenieros S.A. de C.V., asi como lo
concerniente al planteamiento del problema y aspectos relacionados; en el
segundo capitulo se presenta el marco tedrico, donde se expone la teoria
respecto a la norma; en el tercer capitulo se presenta el diagnéstico de la
empresa y la planificacion de la documentacion; en el cuarto capitulo se
presenta la propuesta que contiene el desarrollo de la documentacién
obligatoria por el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000. En el capitulo
cinco, se plantean las recomendaciones y conclusiones del presente trabajo y

al final se presentan los anexos que amplian el contenido del trabajo.



CAPITULO 1, MARCO REFERENCIAL

1. HISTORIA DE EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.

a. Antecedentes

EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. fue fundada el 5 de enero de 1995, por el
Ingeniero Jorge Arias, iniciando sus labores en abril de ese afio con 10
empleados, sus oficinas estaban ubicadas en el edificio Sunset Plaza, en
San Salvador.

Actualmente cuentan con 50 empleados y se han trasladado al Parque
Residencial Altamira, edificio "A" No. 7 42 Planta, San Salvador, El
Salvador, C.A. Teléfono 273-8187 Fax. 273-9574

Su actividad econdmica es de servicios de la construcciéon, calificados

dentro del rubro de "Contratistas Generales en Construccion".

b. Experiencia:

Durante los 9 afios de funcionamiento EQUUS ha acumulado una amplia
experiencia en la ejecucion de proyectos de construccion de obras civiles y

de obras metalicas a nivel nacional y de Centroamérica.

Es una empresa lider en la Region Centroamericana en la especializacion
de edificaciones modulares. Este tipo de técnica fue aplicada en la
construccion de diferentes gasolineras de la empresa “ESSO Standard Oil”
, ubicadas en la zona del Coyolito, desvio de Chalchuapa, calle la Mascota
y avenida Masferrer, estas Ultimas en San Salvador. El disefio de este
sistema es de la empresa “Freemoss Structure” ubicada en Conyers

Georgia, USA, que era la encargada de proveer las piezas prefabricadas.



Este tipo de construccion se realiza en 15 dias, contra 60 que tarda la

construccion tradicional, para proyectos de similar tamafio.

EQUUS ha realizado 30 construcciones modulares en los siguientes
lugares: 6 en Guatemala, 2 en Honduras, 5 en Nicaragua y 5 en El
Salvador, aparte de otros para los cuales se asocio directamente con

Freemoss Structure.

La experiencia relevante como contratistas, se resume a continuacion:

PROYECTOS

Naves Industriales

Estaciones de Servicio

Canopies

Edificaciones Modulares
Edificaciones con Estructura de Acero de alma llena.
Edificios Comerciales y de Oficinas
Proyectos Deportivos.

Proyectos de Viviendas

Clinicas de Salud

Reparacion de edificaciones.
Proyectos de Urbanizacién

Obras de Terreceria

Obras de Proteccion

Adoquinados

Pavimentacion

Pisos de concreto

Plantas de Tratamiento

N N N N N N N N N N W N N N N N NN

Tanques de Captacion y Cisternas




VOLUMEN DE OBRA

75,000 M2 de Area Techada.

60 Estaciones en Centro América.

93 Instalados en Centro América.

35 Fabricadas e Instaladas en C.A.
15,000 M2 de Construccion en edificios.

850 Toneladas de Acero Fabricados e Instalados.

A N N NN R

42,500 M2 de Escenarios deportivos, Canchas de Tenis, Piscinas,
campos de Tiro, Pista Ecuestre, cuadras, etc.
30,000 M2 en Vivienda Popular Unifamiliar.
800 M2 Clinicas, Consultorios, Rayos X.
70,000 M2 de Reparacion estructural. 1
55,000 M2 de area urbanizada.

750,000 M3 de Corte y Relleno.

3,600 M3 de Muros de Piedra.

75,000 M2 de pavimentos en adoquin.

80,000 M2 de Pavimentos Asfalticos.

9,000 M3 de Pavimentos en Concreto.

Para 7,500 Usuarios.

18,000 M3 de Capacidad de almacenado.

LS N N N N N N RN

Entre sus clientes se pueden contar: Export Salva Free Zone, Productos
Alimenticios Bocadeli, Esso Standard Oil Limited, Texaco Caribbean Inc.,
Tecunsal S.A. De C.V. (Conauto), Uniliver de Centroamérica, Mag-Centa,
Indes-Cossal, Refineria Petrolera, S.A. De C.V., Proyectiva 2000, Programa

Para Las Naciones Unidas P.N.U.D., Americare Foundation, Inc., Agencia



Internacional Para El Desarrollo De Los Estados Unidos, USAID, Fondo De

Inversion Social Para El Desarrollo Local, FISDL.

EQUUS también ha realizado otros proyectos, entre los cuales estan:

C.

v Clinica de Salud para la mujer y el menor.

v' Construccion de proyectos relacionados con los juegos
Centroamericanos Yy del Caribe desarrollados en El Salvador (2002)

v Centro Escolar Chiltiupan

v" Remodelacion de la Casa Presidencial El Salvador.

Inicios de EQUUS en la calidad:

Desde sus inicios, trabajé con clientes internacionales quienes exigian que
las obras contratadas fueran desarrolladas con calidad, ya que se
necesitaba cumplir con estadndares internacionales de la construccién en
general. Especialmente, en los trabajos desarrollados para la compafia
petrolera “ESSO” se contaba con un supervisor de seguridad industrial,
competente en los requerimientos de la compafia, en cada uno de los
proyectos.

En el area de calidad EQUUS cont6 con un “superintendente de proyectos”
gue se encargaba de darle seguimiento a los requerimientos de la calidad

exigida por los clientes.

La experiencia adquirida para cumplir estandares internacionales propicié
gue EQUUS adoptara esta forma de trabajo con todos sus clientes a pesar
de que esos no fueran compafias petroleras, haciendo de esta manera una

diferenciacion en el servicio de gestion de los proyectos contratados.



d. Organizacion
En el siguiente organigrama® se presenta la estructura organizacional de

EQUUS se observa que, aunque la estructura es sencilla, se tiene un

orden funcional bien definido.

.

(EQUUS INGENIEROS, S.A. )

DE C.V.
JUNTA GENERAL

( .. L, . N\
Administrador Gnico

( AUDITORIA ) ( ASESOR )
EXTERNA JURIDICO
\\ J \\ J
( AUDITORIA ) ( SECRETARIA )
FISCAL
\\ J \\ J
\ |
GERENTE DE GERENTE ASISTENTE
OPERACIONES ADMINISTRATIVO ADMINISTRADOR
LINICO
( )\ ( )\
INGENIEROS CONTADOR PROVEEDURIA
RESIDENTES GENERAL
\\ J & J
( JEFE DIV. ) ( RECURSOS )
MONTAJES HUMANOS
\\ J & J
( CONTROL Y ) ( BODEGUERO )
COSTOS GENERAL
. J \ J
[ OFERTASY ) ( SERvICIOS
DISENO GENERALES
. J \ J

Fig. 1 Organigrama de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

! Organigrama elaborado por EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El sector construccibon de ElI Salvador en el ramo de las empresas
consideradas “Contratistas Generales de Construccion”, centran el rubro del
negocio en ofertar servicios de construccion donde exista un disefio previo de

la construccion.

La empresa ha experimentado diversas situaciones no favorables, debido a las
caracteristicas propias del sector construccion afectando la rentabilidad de la

misma, obijetivo principal perseguido por ésta.

Las caracteristicas desfavorables vienen dadas por una situacion ciclica de
altos y bajos para el mercado que afecta al sector construccion. Estos ciclos se

ven influenciados por:

1. Causas naturales, lo cual tiene relacion directamente
proporcional a la actividad del sector en la medida que los
eventos suceden. Ejemplo: Terremotos, Tormentas tropicales,
etc.

2. Tendencias internacionales sobre este rubro. Ejemplo:
incremento en el precio del hierro e n un 30% a nivel mundial en
el ultimo afio, tendencia a la certificacibn en las normas de
calidad 1SO 9001:2000 de las empresas de construccién en la
region.

3. Planes de gobiernos enfocados al desarrollo social y cultural, que
se ven materializados con la inversibn en el ramo de la
construccion. Ejemplo: disminucion de la inversion nacional en el

sector de la construccion.



Por ser variables exdgenas, no pueden ser controladas por el sector y por

lo tanto deben establecerse estrategias para minimizar el impacto negativo

gue pudiera causar en las operaciones de la organizacion.

Adicional a lo anterior, la empresa ha experimentado otras situaciones a nivel

organizacional que limitan la capacidad de gestion eficiente de su negocio, por lo

tanto, para detectar estas limitantes se desarroll6 un FODA que fue realizado por

su Comité de Calidad en colaboracion con su asesor del CONACYT, en octubre

del 2003.

Los siguientes puntos son resultado del FODA realizado.

v

El cliente no es contemplado en la vision de la empresa lo que
denota un desenfoque en la razén de ser de la empresa.

Irrespeto a las lineas de autoridad lo que provoca que los acuerdos
tomados dentro de la empresa no se desarrollen segun lo planeado o
no se ejecuten en su totalidad.

Aungue existen diferentes procesos dentro de la operacion de
EQUUS, no estan definidos claramente, lo que afecta la efectividad
de tales operaciones por darse duplicidad o falta de ejecucion de
actividades.

No existen procedimientos definidos que indiqguen la forma de
realizar los diferentes procesos.

Se tiene dificultad en la atencién y seguimiento de sugerencias en
cuanto al desempefio del trabajo, dando lugar a que las actividades
no se sigan segun lo establecido, sino por conveniencia del personal
gue es responsable de ejecutarlo.

Dificultad para trabajar en conjunto y al mismo ritmo (trabajo en
equipo)

Plan de mercadeo, no se ha visualizado.

El personal mantiene una comunicacién interna y externa a la

empresa de manera ineficiente,



v' Carece de controles necesarios

para monitorear eficientemente el

desarrollo de los proyectos, asi como las variables de: combustible,

transporte, materiales de construccion, inventarios no valuados, etc.

v No se han definido politicas de ahorro de recursos.

El siguiente cuadro muestra las principales Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas de EQUUS Ingeniero.

OPORTUNIDAD AMENAZA =~ .
» Amplio numero de competidores
> Entrada a los mercados nacionales e internacionales
internacionales debido a la .
) T » Demanda limitada.
tendencia de la globalizacion. )
P ) » Empresas extranjeras con cultura de
» Expansién del negocio en el . ;
: : calidad entrando al mercado nacional.
Mercado nacional debido a la
i . » causas naturales.
ventaja competitiva al establecer un N .
. C . » Tendencias internacionales sobre
sistema de gestion de calidad este rubro
basado a la horma ISO 9001:2000 S
» Planes de gobiernos enfocados al
desarrollo social y cultural.
DEBILIDAD
|[FORTALEZA » El cliente no esta en la vision de la
» Empresa mediana, y flexible. empresa
» Sanidad financiera. » lrrespeto a las lineas de autoridad
» Amplia experiencia en el negocio. » Procesos de operaciéon no definidos.
» Personal capacitado. » Dificultad para trabajar en conjunto
» Lideres a nivel centroamericano en » Carece de controles para monitorear
construcciones modulares. eficientemente el desarrollo de los
proyectos.

El entorno de EQUUS:

El amplio nimero de competidores nacionales e internacionales, hacen que la

demanda que ya es limitada disminuya aun mas, reduciendo la posibilidad de

obtencién de contratos; como resultado, se ve afectada la sanidad financiera de

la empresa, lo cual afecta la posibilidad de no ser una empresa rentable.




La tendencia a la globalizaciéon y satisfaccion de requerimientos del cliente

segun estandares internacionales exigidos al area de la construccion, son

factores de peso que tienen un impacto positivo para las empresas con cultura

de calidad establecida e impacto negativo para aquellas empresas que no

poseen una cultura de calidad.

Tanto los puntos positivos y negativos expuestos anteriormente son unas

de las principales causas internas, que contribuyen a los ciclos decrecientes de

trabajo, ya que decrementan la competitividad de la empresa.

3.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

A continuacion se presenta el analisis realizado en torno a la certificacion en

proceso de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. respecto a la norma ISO
9001:2000.

Investigacion:

Se debe buscar diferenciacion en el servicio, ya que en el pais no
existen empresas certificadas en 1ISO 9001 que pertenezcan al mismo

rubro de construccion.

Debido a los cambios en el comercio internacional, resultado de la
globalizacion y los Tratados de Libre Comercio (TLC) que el pais ha
firmado, se esta exigiendo de parte de los clientes mayor calidad de los
servicios contratados. Esto aplica tanto para los servicios ofrecidos en el
pais asi como les que se pueden exportar, por lo tanto se debe cumplir

con estandares internacionales.

Actualmente la inversion de contratar con los servicios de un asesor
internacional capacitado en el ramo de la gestion de calidad (ISO 9000),

tiene un costo aproximado de $400.00% por hora lo cual es significativo

2 Costo promedio de la hora auditor, tomando como base a AENOR, incluyendo gastos de hotel y transporte.
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para las empresas que pertenecen a la PYMES, por lo que el presente
documento podra ser utilizado como guia brindando orientacion para
toda empresa en este ramo de la construccién que quiera entrar en un
proceso de certificacion basado en las Normas ISO 9001:2000
utilizandolo como una herramienta metodolégica, que ayudaria a reducir
las horas de contratacion de asesoria, solucionando de esta forma, un

problema financiero inicial.

iv.  El numero de empresas del rubro de la construccion con tendencia a
contar con el Sistema de gestion de la calidad (SGC) basado en la

norma ISO 9001 se incrementaria.

v. El servicio prestado por la empresa EQUUS al contar con el sistema de
gestion de calidad, sera diferenciado, de tal manera que se refleje en las
ventas de este, si la empresa no se certifica bajo la norma de Calidad
ISO 9001, no tendrd& como respaldo el certificado. Sin embargo, el
conocimiento de cdmo gestionar utilizando los estandares de este
sistema se estaran utilizando, y los beneficios de este en la eficiencia y

eficacia de la empresa se hara evidente.

4. COBERTURA.

a. Temporal:
La cobertura temporal de la investigacibn abarca desde marzo a
Septiembre del 2004 y la informacién utilizada para este trabajo comprende

la gestion de la empresa desde el afio 2000 al 2004.

b. Espacial:
La planificacion y disefio de la estructura documental, se desarrolla en las
oficinas de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. ubicadas en el parque
residencial Altamira, Edificio “A”, No.7, 4a planta, San Salvador, EIl
Salvador, C.A.

11



5.

OBJETIVOS DE INVESTIGACION.

vi.

Vii.

General:

Planificar y disefiar la estructura documental obligatoria para la empresa

EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. por la norma ISO 9001 version 2000.

. Especificos:

Analizar y adecuar algunos procesos de EQUUS.

Elaborar una matriz cruzada de los procedimientos a realizar contra los

requerimientos de la norma con el fin de que sea utilizada durante las

auditorias, para facilitar la identificacion de la documentacién con

respecto a los puntos de norma.

Elaborar los procedimientos exigidos por la norma:

1.

2.

3.

4.

5.

6.

El procedimiento de manejo y control de documentos.
El procedimiento de manejo y control de registros

El procedimiento de manejo de producto no conforme.
El procedimiento de auditorias internas.

El procedimiento de acciones preventivas.

El procedimiento de acciones correctivas.

Elaborar una guia para revision por la direccion.

Elaborar el formato del manual de calidad.

Elaborar el procedimiento de quejas y reclamaciones.

Elaborar las instrucciones y formatos para registros:

1.

2.

3.

Formato de la Minuta de revision por la direccion,
Formato para el Cronograma de auditorias,

Formato para la Evaluacion de auditores del SGC,

12



4. Formato de Lista de verificacion para auditorias,

5. Formato de reunién de apertura,

6. Formato para el consenso de hallazgos,

7. Formato para el informe de la auditoria,

8. Formato para el plan de auditorias,

9. Formulario de solicitud de acciones preventivas y correctivas,

10. Formato para el Control de acciones preventivas - correctivas,
11.Formulario de lista de capacitaciones,

12.Formato de Lista maestra de registros y documentos,
13.Instruccién para la Asignaciéon de cédigos a documentos y registros,

14.Formato para Registro de reclamos.

c. Hipotesis

HIPOTESIS NULA: La implementacién del sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2000, no dard como resultado una ventaja competitiva
a EQUUS Ingenieros S.A. de C.V., por lo tanto, no podria reducir el
impacto negativo en sus negocios durante los periodos de poca
demanda.

HIPOTESIS ALTERNA: La implementacién del sistema de gestién de la
calidad 1ISO 9001:2000, dara como resultado una ventaja competitiva a
EQUUS Ingenieros S.A. de C.V., lo que podria reducir el impacto

negativo en sus negocios durante los periodos de poca demanda.
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Para una mejor comprension de la hipotesis anteriormente expuesta, se

presenta el siguiente grafico.

Ndmero de
contratos
nanados

100 %

TIEMPO

6 MESES 8 MESES

Figura 2, Empresa EQUUS Ingenieros. Ciclos de la obtencién de contratos®

El eje de las “X” indica el tiempo y el de las “Y” el porcentaje de utilizacion del
recurso humano de la empresa. En la linea azul se representa un crecimiento
en el numero de contratos obtenidos pero, la demanda disminuye
notablemente a los seis meses, luego otro incremento seguido de una

disminucién a los ocho meses.

El objetivo que persigue la organizacion con la implementacién del sistema de
gestion de la calidad 1SO 9001:2000, es buscar mantenerse a nivel de lo
representado en la linea de color rojo, acortar los periodos de poca demanda y

llevarlos a un nivel mayor en lo que a numero de contratos ganados se refiere.

® Fuente informacién: EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.
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Teniendo claro el objetivo que persigue la formulacion de la hipotesis, se

concluye que, no es posible llegar a la comprobacion de la misma, debido a

gue los resultados de la implementacion de este sistema de gestion de la

calidad solamente podran ser evaluados después de la etapa de certificacion y

dicha etapa no esta comprendida dentro del alcance de este documento.

6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
La metodologia que se usara en el transcurso del desarrollo del trabajo es la
siguiente:
a. Interpretar la metodologia utilizada por los consultores SGS* Tecnos, para

d.

e.

la construccién de los documentos.

Interpretar los conceptos basicos de la Norma ISO 9001:2000, con el

equipo de direccion de EQUUS que estaré trabajando en el sistema.

Entrevistas al comité de calidad. Se utilizo la metodologia de “muestreo

deliberado”.
Estructuracion de los documentos del Sistema de Calidad

Planificacion de la documentacién del sistema de gestion de calidad

Los puntos anteriores se desarrollan en el capitulo tres.

* SGS: Société Genérale de Survillance.
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CAPITULO 2, MARCO TEORICO

1. COMO NACIERON LAS NORMAS ISO 9000

La estandarizacién internacional tuvo su origen formal, en el campo
electrotécnico: la Internacional Electrotécnica Comission (IEC) que fue
establecida en 1906. Ademéas, estuvo trabajando a la vanguardia en otros
campos la International Federation of Nacional Standardizing Association (ISA),
fue fundada en 1926. El énfasis de la ISA fue muy fuerte en la ingenieria

mecanica, pero sus actividades terminaron en 1942,

En 1946 se reunieron en Londres delegados de 25 paises y decidieron crear
una nueva organizacion internacional cuyo objetivo seria “facilitar la
coordinacion internacional y la unificacion de los estandares de la industria”. La
nueva organizacion, ISO, oficialmente comenzd sus operaciones el 23 de
febrero de 1947.

Las siglas ISO no concuerdan con el nombre de la organizacion, leido en
inglés: “International Organization for Standardization”; se cuestiona entonces
que el acrénimo debe de ser “IOS”, en lugar de “ISO”. Sin embargo, >'ISO" es
una palabra, derivada del griego isos, que significa "igual”, que es la raiz del
prefijo "iso-" que se utiliza en términos tales como "isométrico" (de igual
dimension o medida), "isonomia" (igualdad de leyes). De "igual" a "estandar",
gue es la linea del pensamiento que escogié "ISO" como el nombre de la

organizacion.

Ademas, el nombre tiene otra ventaja de ser valido en los dos lenguajes

oficiales de la organizacion (inglés y franceés).

Para 1960, ante la necesidad de uniformar la normalizacion y los sistemas de
calidad, surgen cuatro normas con las cuales se puede controlar, basicamente,

las actividades de indole militar.

® http://www.control-systems.net/jdvelez/estudiantes/tia-eia-ansi/I SO.htm
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Esas normas se conocen como:
v MIL-Q-9058 A “Requisitos para un programa de calidad”.
v MILSTD- 45662 A “Requisitos para un sistema de calibracion”.
v' MIL-I-45208 A “Requisitos para la inspeccion”.

v' La norma de calidad AQAPI de la OTAN (Organizacién del Tratado
del Atlantico Norte).

Més adelante, la British Standards Institution” elabor6 la serie de normas BS
5750 que expone los elementos basicos de la calidad y sobre la cual,

posteriormente, se creo la serie ISO 9000.

En la tabla 1 del anexo #1, se identifica una serie de normas regionales
disponibles en diferentes paises de todo el mundo que han sido elaboradas

tomando como base la norma BS 5750.

AMPLITUD DE LAS NORMAS ISO

Desde 1947 a la fecha ISO ha publicado mas de 13700 normas
internacionales, los rangos del programa ISO van desde actividades
tradicionales tales como la agricultura y construccion, pasando por la
ingenieria mecanica, dispositivos médicos, hasta los mas nuevos en
desarrollo de informacion tecnolégica (sefiales visuales de audio y

aplicaciones de multimedia).

Si no se dimensionaran, por ejemplo los contenedores de carga, el comercio
internacional podria ser mas caro y lento; sin la estandarizacion de teléfono y
tarjetas de crédito, la vida podria ser mas complicada. Un ejemplo sencillo es
la estandarizacion de los tornillos que ha resuelto muchos problemas de
mantenimiento y reparacion ahorrando dificultades a manufacturadores y
usuarios de los productos; para lo anterior, se estableci6 un consenso
internacional en la terminologia, haciendo la transferencia de tecnologia mas

facil representando un gran paso en el avance tecnoldgico.
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3. ° NORMAS ISO, SERIES 9000.
v' Primera version: En 1987 fue publicada la primera version de las
normas ISO 9000, ya para 1990, el comité ISO/TC 176 se dio ala
tarea de elaborar un Plan Estratégico para la revision de la norma; a
este plan se le llamé “VISION 2000”.

% En la primera etapa se inici6 con una primera revision limitada,
gue se concluyé en 1994, con la cual se certificaban empresas en
el sistema de gestion de calidad de ISO 9000 version 1994.

% La segunda etapa dio como resultado la publicacion de las
normas ISO 9000 versién 2000 6 (ISO 9000:2000) que fueron

publicadas en diciembre del afio 2000.

v' Segunda version: ISO 9000 Versiéon 2000 / ISO 9000:2000.
La revision de las normas, en la que se tuvieron en cuenta la
experiencia de 13 afios de aplicacion, se ha basado en los ocho
principios de Gestion de la Calidad (establecidos en las Normas ISO
9000 y 9004) y se ha armonizado con otras iniciativas como pueden
ser las bases para los Premios Nacionales de Calidad o de los

programas de Gestion Total de la Calidad.

Se ha puesto también un mayor énfasis (necesario) en el papel de la
alta direccion, lo cual incluye su compromiso en el desarrollo y
mejora del sistema de gestién de la calidad, la consideracion de los
requisitos reglamentarios y el establecimiento de requisitos que se
puedan medir en todas las funciones y niveles relevantes de la

organizacion.
Otros aspectos tenidos en cuenta fueron:

v La aparicion de las normas de sistemas de Gestion Ambiental 1SO

14000 y la necesidad de compatibilidad con las normas ISO 9000.

® http://www.is09000.quatemala.org Fuente: Camara guatemalteca de la construccion.
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v' La necesidad de integrar mejor las numerosas normas de la familia
ISO 9000 para dar lugar a un conjunto de normas que generaran
mas valor.

v' La comprensiéon que solo era necesario elaborar una norma I1SO
9001 y que las normas ISO 9002 e ISO 9003 podian retirarse,
indicando a cambio las exclusiones permitidas.

v' La necesidad de una mejor coherencia entre las normas ISO 9001 e
ISO 9004, las que debian poseer una estructura comuin de manera
de transformarse en un par consistente de normas.

v' Darles un enfoque basado en los procesos organizacionales, la
satisfaccion del cliente y la mejora continua (estos aspectos son
considerados el mayor beneficio de las nuevas normas)

v' Realizar la revisién de forma que los usuarios existentes adoptaran
un enfoque evolutivo en lugar de revolucionario para mantener la
conformidad de sus sistemas con las normas revisadas.

v' Reelaborar y reordenar varios requisitos con el fin de mejorarlos y
simplificar su auditoria.

v/ Utilizar un lenguaje sencillo y claro para hacerlas mas

comprensibles.

Como resultado final, se ha simplificado y reducido la anterior familia de normas
ISO 9000 a las normas 1SO 9000, ISO 9001 e ISO 9004. La figura 1 del anexo 2

ofrece un esquema de como se ha simplificado esta serie.
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4. QUE FIN PERSIGUE LA SERIE 9000 DE LA ISO.

A continuacion se presentan los ocho principios de gestion de la calidad, estos
principios pueden utilizarse por la direccibn como un marco de referencia para
guiar las organizaciones hacia la consecucion de la mejora del desempefio.

El fin general de la Norma se expone a través de cada uno de los siguientes

principios.
Cuadro 1. Principios de la norma ISO 9001:2000.’
Principio Como se aplica
1. Enfoque al cliente: v Investigar las expectativas del cliente
La dependencia del cliente es el v Ligar las metas y objetivos de la empresa a la
primero de los principios de esta satisfaccion del cliente, ademas de asegurar
norma, que invita a hacer empatia este equilibrio.y trabajar sobre los resultados.

en las necesidades, de tal manera | v Alinear la empresa a trabajar en funcién de la

que se logre incluso a exceder las satisfaccion del cliente.

expectativas de ellos. ) ) » )
v Medir la satisfaccion del cliente y hacer la

gestion de esta.

" Comité técnico de 1SO 176 (ISO/TC 176)
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Principio

Como se aplica

2. Liderazgo:

Los lideres de las empresas estan
llamados a crear un
involucramiento del personal, en el
logro de los objetivos de la
empresa, asi como de la

orientacion y direccion de esta

Considerar las necesidades de las partes
interesadas (clientes, propietarios, personal,
proveedores, financieros, comunidad local y

sociedad)
Tener una clara vision de futuro
Colocar retos en los objetivos y metas.

Crear valores, ética y confianza, dentro de la

empresa.

Inspirar animar y reconocer las aportaciones del

personal.

3. Participacion del personal:

La participacion del personal en los
sistemas de gestion es la clave del
éxito de la gestion, ya que de esta
manera las diversas habilidades
son usadas para el beneficio de la

organizacion.

Se logra entender el papel exacto y la forma en
gue mejor se puede contribuir al desarrollo de la

organizacion.

Hacer sinergia para la solucién de problemas y
lograr la solucién mas eficiente, a la vez que se

aceptan las responsabilidades.

Evaluar la actuacion individual, de acuerdo a los
objetivos y metas personales, lo que permite un
buen desempefio y la busqueda de mejorar las

competencias.
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Principio Como se aplica

v Definir sisteméaticamente las actividades

necesarias para lograr el resultado deseado

v' Establecer responsabilidades y obligaciones
claras para la gestion de las actividades clave,

4. Enfoque basado en v' Analizar y medir la capacidad de las actividades
procesos: clave

La eficiencia se hace evidente, v'ldentificar la interfase entre las actividades clave

cuando las actividades y los dentro y entre las funciones de la organizacion

r r relacion ionan
ecursos relacionados se gestiona v Centrarse en los factores, tales como recursos,

mo pr . : .
COMO procesos meétodos y materiales que mejoraran las

actividades clave.

v' Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos
de las actividades en los clientes , proveedores,

y otras partes interesadas
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Principio

Como se aplica

5. Enfoque de sistema para la

gestion:

Identificar, entender y gestionar los

procesos interrelacionados como un

sistema contri

buye a la eficacia de

una organizacion en el logro de sus

objetivos.

Estructurar un sistema para alcanzar los
objetivos de la organizacion de la forma mas
eficaz y eficiente.

Entender las interdependencias existentes entre
los diferentes procesos del sistema.

Estructurar los enfoques que armonizan e

integran los procesos

Proporcionar una mejor interpretacion de los
papeles y responsabilidades de las necesidades
para la consecucion de los objetivos comunes y

asi reducir barreras interfuncionales

Entender las capacidades organizativas y
establecer las limitaciones de los recursos antes

de actuar

Definir y establecer como objetivo la forma en
gue deberian funcionar los recursos antes de

actuar

Definir y establecer como obijetivo la forma en
gue deberian funcionar las actividades

especificas dentro del sistema.

Mejorar continuamente el sistema a traves de la

medicion y la evaluacion
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Principio

Como se aplica

6. Mejora continua:

La mejora continua del desempefio
global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de esta

Aplicar atoda la organizacion un enfoque
coherente para la mejora continua del

desemperio de la organizacion

Proporcionar al personal de la organizacion
formacion en los métodos y herramientas de la

mejora continua

Hacer que la mejora continua de los productos,
procesos y sistemas sea un objetivo para cada
empleado

Establecer objetivos para orientar la mejora
continua, y medidas para hacer el seguimiento

de la misma.

Reconocer y admitir la mejoras

7. Enfoque basado en hechos
para latoma de decision:

Las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de datos y la

informacioén

Asegurarse de que los datos y la informacién

son precisos y fiables

Hacer accesibles los datos a quienes los

necesiten

Analizar los datos y la informacion empleando

métodos validos

Tomar decisiones y emprender acciones en
base al andlisis objetivo, en le equilibrio con la

experiencia y la intuicién
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Principio

Como se aplica

8. Relaciones mutuamente
beneficiosas con el

proveedor:

Los clientes y proveedores son
interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta
la capacidad de ambos para crear

valor

Establecer relaciones que equilibren el beneficio

a corto plazo.

Poner en comun recursos y experiencia con los

aliados en el negocio.

Identificar y seleccionar los proveedores clave
Comunicacion clara y abierta

Compartir comunicacion y planes futuros

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y

mejora.

Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los

logros obtenidos por los proveedores.

La 1SO 9000 provee una red de gestidon de la calidad a través de los procesos

de produccion y entrega de productos y servicios a los clientes; llegando a ser

una referencia internacional para requerimientos de calidad en los negocios.

5. ¢COMO LAS NORMAS BENEFICIAN A LA SOCIEDAD?

Cuando las especificaciones y criterios son aplicados consistentemente en la

clasificacion de materiales en la manufactura y suministro de productos, en

pruebas y analisis y en la provision de servicios, y dichas especificaciones y

criterios son de estandares internacionales se tiene una referencia o lenguaje

técnico entre suplidores y clientes, la cual facilita el intercambio en las

transferencias resultantes.
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Para negociantes: la adopcion de estandares internacionales significa que
los proveedores pueden basar el desarrollo de sus productos y servicios en
especificaciones que tienen una amplia aceptacion en el sector, esto
significa que se tiene libertad de competir en muchos mas mercados

alrededor del mundo.

Para clientes: la compatibilidad mundial de tecnologia se logra cuando
productos y servicios son basados en estandares internacionales, esto le
trae una creciente amplitud de ofertas y ellos también se benefician de los

efectos de la competencia entre proveedores.

Para los gobiernos: Los estandares internacionales proveen las bases
tecnoldgicas y cientificas para apoyar la salud, seguridad y la legislacion

medioambiental.

Para los agentes de negocios: para la emergente negociacidon en
mercados regionales y globales, los estandares internacionales crean “un
campo de juego” para todos los competidores en ese mercado; la existencia
de estandares nacionales o regionales pueden crear barreras para
negociar, siempre y cuando existan acuerdos politicos para deshacerse de

cuotas de aranceles.

Para paises en desarrollo: los estandares internacionales que representan
un consenso internacional constituyen una importante fuente de
conocimiento tecnoldgico. Definiendo las caracteristicas que los productos
y los servicios se espera que reunan en los mercados de exportacion. Las
Normas Internacionales dan a los paises en desarrollo una base para hacer
las decisiones correctas cuando invierten sus escasos recursos, evitando

de esta manera que gasten inadecuada mente.

Para consumidores: La conformidad de productos y servicios con las
Normas internacionales, aseguran la calidad, seguridad y la confiabilidad de

los mismos.
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g. Para la sociedad en general: Los estandares internacionales, pueden
contribuir a la calidad de vida en general asegurando que el transporte,

maquinaria y herramienta que se usan sean seguros.

6. PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES.

La version de la ISO 9000:2000 brinda un enfoque basado en procesos cuando

se desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la calidad.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes :
(ISO 9001) Clientes
Y otras partes (ISO 9001)
interesadas Y otras partes
(1SO 9004) *—————= gengnslabi“ interesadas
ad de la
f direccion (|SO 9004)
Medicion Satisfaccion
Gestion de Andlisis y - -}
los recursos mejora
Requisitt » Realizacion » Producto M
equisitos e SSS roducto

Figura 1 Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos
(tomado de la Norma ISO 9000:2000)

Estos procesos son gestionados mediante el ciclo Planificar — Hacer- Verificar —

Actuar (PHVA)? este ciclo es dinamico y puede desarrollarse en procesos macro o

8 Desarrollado en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming
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micro de la empresa posee intima asociacion con la planificacién, implementacion,
control y mejora continua de cualquier proceso. Existe extensa literatura de este
tema, pero nos limitaremos a decir que dentro del sistema de gestion de calidad se

utiliza de la siguiente manera:

ACTUAR PLANIFICAR
= ;Como mejorar =  ;Qué hacer?
la proxima vez? = ;Como hacerlo?

-
VERIFICAR HACER
= ¢las cosas " Hacerla
pasaron planificacién
segln lo

planificado?

Figura 2. Ciclo de Deming

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procedimientos.
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Verificar: realizar el seguimiento y la mediciéon de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos

7. DEFINICIONES DE ISO 9000, UTILIZADA PARA ENTENDER EL ENFOQUE
BASADO EN PROCESOS DE LA NORMA.

a.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza con
mejor eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

v Proceso (norma ISO 9000:2000 apartado 3.4.1): Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. Ademas se

describe el que, para quien, se hace.

v' Subproceso: Resultado de desglosar un proceso en n etapas mas

concretas, este destaca las principales etapas del proceso.

v' Procedimiento: Describir como se realiza un proceso ¢Como se

hace un proceso?

Caracteristicas del proceso:

i. Pueden describir entradas y salidas.
ii. Cruza uno o varios departamentos de la organizacion.
iii. Cruza vertical y horizontalmente la organizacion.

iv. Da respuestas a preguntas como que, como se hace.
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v. Facil comprension para otra persona en la organizacion.

Un proceso tiene como requisito tener un responsable y satisface el PHVA

b. Elementos de un proceso:

i. Finalidad: Que debe lograr el proceso en la organizacion ¢ para

que?, y ¢ para quien realiza el proceso?

ii. Entradas: que son todos los insumos del proceso entre estos:

materiales, productos, informaciones, parametros etc.

iii. Recursos para desarrollarlo: personal que participa, materiales
necesarios para su ejecucion (materia prima, informacién), recursos

fisicos (software, maquinarias, mobiliario etc.).

iv. Salidas: son los resultados que recibe el cliente (cliente interno o
externo), entre estas salidas podemos mencionar producto, servicio,

datos, documentos.

v. Sistema de control: Indicadores funcionamiento, satisfaccion del

usuario.

vi. Clientes: es el destinatario, la razon de ser de cada proceso. los

cliente pueden ser externos o internos.
vii. Proveedores: da entradas al proceso.

viii. Limites del proceso: son las actividades de inicio y final del proceso,

es decir que se incluyen y lo que no se incluye en esté.

ix. Propietario del proceso: persona responsable del desarrollo, control

y mejora del proceso.
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PROCEDIMIENTO*

(“Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
un proceso”- puede ser documentado o0 no)

EFICACIA DEL PROCESO
Capacidad para alcanzar los

resultados deseados (Foco de la
norma 1SO 9001 : 2000)

PRODUCTO
Entrada PROCESO Salida
> (“Conjunto de actividades >
(Incluyendo los recursos) mutuamente interrelacionadas
0 que actian’) (“Resultado de un
proceso”)
— _

~

OPORTUNIDAD DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

( Antes durante y después del proceso )

EFICIENCIA DEL PROCESO
Resultado alcanzado vrs. Los

recursos alcanzados (Foco de la
norma ISO 9004 : 2000)

*NOTA: Esrta es la definiciéon de procedimiento dada en lanorma ISO 9000 : 2000
Esto no significa necesariamente uno de los 6 “procedimientos documentados”
requeridos por la norma ISO 9000 : 2000

FIGURA 3. Esquema de proceso.

La ISO 9001:2000 se centra en las mejoras del desempefio y la norma ISO
9004 recomienda una evaluacion de la eficiencia, asi como de la eficacia de

los procesos.

c. Clasificaciéon de procesos

v' En funcién de la importancia:

<+ Procesos claves

%+ Procesos criticos
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v' Seguln su alcance:
% Unipersonales.
% Funcionales.
% Interfuncionales
v' Segun la repercusion en la calidad del producto:
% Operativa
% De gestion

No obstante, la clasificacion mas utilizada para Gestion de Procesos® es:

i. Procesos de direccion (Estratégicos): Son aquellos que interactian
con todos los demés procesos, proporcionan directrices y limites de
actuacion. Determinan la politica, los objetivos que deben alcanzarse y
los requisitos o guias de actuacion teniendo en cuenta a los clientes, el
mercado, la competencia y las leyes. Gestionan la relacion de la
organizacion con el entorno y la forma en que se toman decisiones
sobre planificacibn y mejoras. En este grupo se incluye definicion,

desarrollo y seguimiento de un sistema de gestion.

i. Procesos de Negocio (Claves u Operativos): Son aquellos que
intervienen directamente en la realizacion del producto o servicio y
tienen un fuerte impacto sobre las expectativas del cliente y resultados.
Por lo que incluye actividades esenciales del negocio, su razon de ser.

Son los necesarios para llevar a cabo la politica y la estrategia.

iii. Procesos de Soporte: Proporcionan los medios, recursos o informacion
necesarios para la realizacion de los procesos de negocio y de
direccién. Hablamos de procesos internos no pertenecientes a otros

grupos.

® Segin Manual de SGS Tecnos sobre gestién de procesos.

32



d. Pasos generales para laldentificacion de procesos:

vi.

Formar equipos de trabajos.

Planificar las reuniones para recopilar informacion
Identificar los procesos

Seleccionar los procesos claves

Nombrar al responsable del proceso.

Identificar indicadores que midan la eficacia y eficiencia del proceso.

e. Estructura de la documentacion del proceso:

Después de identificar los procesos de la organizacion se deben

documentar y se debe elaborar el diagrama de flujo o flujograma,

entendiendo como tal la secuencia ordenada de las actividades.

f. Niveles de documentacion para un sistema de calidad:

Se pueden distinguir tres niveles,

Procesos: El primer nivel los forman los procesos, son los aspectos o
contexto estratégico de la empresa. Su documentacion se materializa en

la ficha de proceso.

Procedimientos: Identifica las relaciones internas clientes/ proveedores:
guien hace que, como y que se hace. Estos pueden ser plasmados
como diagrama de flujos faciltando su comprension por su

representacion grafica o pueden ser escritos en secciones.

Instrucciones de Trabajo o Procedimientos Operativos: El objetivo de
este nivel es establecer como se hace el trabajo. Las instrucciones de
trabajo, permiten identificar de forma detalladas todas las operaciones

elementales que deben implementarse para desarrollar de principio a
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fin una actividad especifica, 0 complicada que necesita ser realizada

de una manera especifica.

Por lo anterior podemos decir que un proceso se compone de un conjunto de
procedimientos. Un procedimiento se compone de un conjunto de instrucciones
de trabajo. Una instruccion de trabajo se compone de un conjunto de

operaciones bésicas.™®

19 Curso de desarrollo de implantacion de sistemas de gestion de la calidad 1SO 9000:2000 (SGS, San
Salvador, enero 2004)
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1.

CAPITULO 3, DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA Y

PLANIFICACION DE LA DOCUMENTACION.

. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. es una de las 40 empresas que
forman parte del "Programa para el Fortalecimiento de los Sistemas de Gestion
de la Calidad y Seguridad Alimentaria para las PYMES" este programa esta
siendo ejecutado por CONACYT a través de la Unidad Ejecutora del Proyecto
UEP, con fondos del BID-FOMIN-GOES; existen otros organismos que
supervisan la labor de la unidad ejecutora del proyecto, estos son: Asociacién
Salvadorefia de la industria ASI, Camara de Comercio, Ministerio Nacional de
Economia MINEC*.

Las empresas dentro de este programa tienen tiempos establecidos para
lograr implementar un Sistema de Gestién de Calidad bajo la norma ISO
9001:2000, la misma necesidad de cumplir con dichos tiempos, hace que
EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. solicite apoyo a CONACYT para avanzar en
el disefio del Sistema de Gestion de Calidad. Debido a esa necesidad se

genera el primer contacto con dicha empresa a través de CONACYT.

Una vez asignada la empresa a la cual se le iba a colaborar, se procedi6 a
concertar una cita para poder desarrollar una entrevista al comité de calidad
de la empresa (Entrevista realizada en marzo 2004) el proposito de esta fue
determinar el grado de avance de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. en el

sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2000.

1 www.conacyt.gob.sv
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Para la primera entrevista se desarrolld una lista de chequeo'? y como

resultado de estd se conocio la siguiente informacion.

Diagnostico de la empresa EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

A marzo del 2004, se presenta en dos partes (a; b)

a. Parte documental del Sistema de Gestion de Calidad de EQUUS
Ingenieros S. Ade C.V.

I. Politica de Calidad de la empresa

En proceso de revision por el Comité de Calidad, esta ha sido inducida
por el asesor de SGS Tecnos.

i. Misién de la empresa®:

En proceso de revision por el Comité de Calidad, esta ha sido inducida

por el asesor de SGS Tecnos.
iii. Vision de la empresa® :

En proceso de revisién por el Comité de Calidad, ésta ha sido inducida

por el asesor de SGS Tecnos.
iv. El Mapa de Proceso™:

En proceso de revisiéon por el Comité de Calidad, ésta ha sido trabajada

por el asesor de SGS Tecnos.
v. Esquema de los procesos:
La empresa no tenia este documento.

vi. Manual de Calidad

12 ANEXO 3, INFORMACION 4

¥ ANEXO 3, INFORMACION 3, MGC
1 ANEXO 3, INFORMACION 3, MGC
* VER FIGURA 5.
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Vii.

viii.

Xi.

Xii.

No se ha comenzado a redactar.
Planificacion de la documentacion del sistema de gestion de calidad.
No esté definido por la empresa.

Estructura de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

No estad definida.

. Lineamientos de las partes que debe llevar cada procedimiento

documentado:
La empresa tiene formatos establecidos por SGS Tecnos para la

elaboracion de los documentos del Sistema de Gestidon de Calidad.

Procedimientos obligatorios de la norma, sus formatos e instrucciones

(que de cumplimiento a los puntos de norma)

No han sido establecidos los procedimientos mencionados a

continuacion:

v" Control de Documentos

v Control de Registros

v Acciones Correctivas

v' Acciones Preventivas

v" Productos no conformes

v Auditorias internas.

Procedimientos de los procesos del negocio

Se encuentran en proceso de elaboracién por los duefios de cada

proceso
Procedimientos de los procesos de direccion:

No se encuentran conceptualizados.
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b. Informacidén relacionada al Sistema de Gestion de Calidad de EQUUS:

La empresa ha establecido un Comité de Calidad constituido por 4

personas de la empresa y un asesor externo.

CARGOS FUNCIONES
Representante de la Gerencia Gestion de compras
Coordinador del sistema de gestion Gestidn administrativa
Miembro del comité Gestidn de proyectos
Miembro del comité Gestion de apoyo y mantenimiento de
equipos
Miembro del comité Asesor externo

vi.

EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. es una empresa que no disena el
producto de la construccion y solamente esta dedicada a la
administracion de proyectos de construccion, por lo que queda excluido

del sistema de gestion de calidad (apartado de norma 7.3)

El personal que forma parte del Comité de Calidad ha recibido
seminarios de la Norma ISO 9001:2000 y entrenamientos por SGS

Tecnos, para documentar el sistema de calidad.
La empresa cuenta con asesoria por parte del proyecto BID-FOMIN.
No se ha definido como codificar la documentacion.

No se ha definido quien sera el Coordinador del Sistema de Gestién de

Calidad, ni el representante de la gerencia
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2. PLANIFICACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD.

El sistema documental se ha estructurado siguiendo la légica de

estructuracion y planificacion siguiente.

v' Esquema de procesos. *°

v' Mapa de procesos '

v' Esquema de la documentaciéon®®,
v Jerarquia de la documentacién®.

v" Plan de calidad de la documentacion del sistema de gestién.?°

Cada punto anterior se ha apoyado graficamente para clarificar y facilitar la

comprension, como se muestra a continuacion.

1° Ver figura 4
" Ver figura 5
'8 Ver figura 6
9 Ver figura 7
0 Ver tabla 1.
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Figura4. ESQUEMA DE LOS PROCESOS DE EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.

PROCFSOS DF I A DIRFCCION

PLANIFICACION ANALISIS DE MEDICION Y MEJORA GESTION DE RECURSOS
ESTRATEGICA HUMANOS

PROCFSOS DFI NFGOCIO

OFERTA Y EJECUCION DE LA LIQUIDACION
CONTRATACION >> EkA(;\'B”;'EAC'ON DE> OBRA

PROCFSOS DF APOYO

GESTION DE COMPRAS ADMINISTRACION
RECURSOS
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a. Esquema de procesos. ( Figura 4)

En la figura cuatro, se presenta el esquema de los procesos de EQUUS

Ingenieros S.A. de C.V.

Se divide el total de los procesos en tres bloques:

Procesos de la direccion, también se denominan procesos estratégicos.
Son aquellos que interactian con todos los demas procesos y que
proporcionan las directrices y limites de actuacion. Determinan la politica, los
objetivos y los requisitos 0 guias de actuacién teniendo en cuenta a los
clientes, el mercado la competencia y las leyes. Gestionan la relacion de la
organizacién con el entorno y la forma en que se toman las decisiones sobre

la planificacion y mejoras.

Procesos de negocio. También se denominan procesos claves u
operativos. Son aquellos que intervienen directamente en la realizacion del
producto o servicio y tienen un fuerte impacto sobre las expectativas del
cliente y resultados. Integran todas las actividades que permiten su
realizacion, desde la necesidad del cliente hasta su satisfaccion. En
definitiva son las actividades esenciales del negocio, su razén de ser. Son

los necesarios para llevar a cabo la politica y estrategia.

Procesos de soporte. Son aquellos que proporcionan los medios, recursos
o informacién necesarios para la realizacion de los procesos de negocio y de
direccién. No tienen un impacto directo en el producto o servicio entregado
al cliente. No afiaden valor directamente, pero son necesarios para el
funcionamiento de la organizacion. En general se encuentran en este grupo

los procesos internos no pertenecientes a los grupos anteriores.
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Figura 5 MAPA DE PROCESQOS
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b. Mapa de procesos (Figura5)

En el anexo 1, figura 2, se muestra el mapa de procesos que la empresa SGS Techos,
ha auditado y aprobado a EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. Para efecto de realizacion
de propuesta, se ha elaborado un mapa de proceso al cual se le ha agregado al area
de la direccion el proceso de comunicacion y se ha trasladado ahi mismo (figura 5), el
manejo de las incidencias y reclamaciones. Otro cambio ha sido el retirar de los
procesos de apoyo, el Control de documentos, y trasladar el proceso de compras, al
grupo de procesos del negocio.

En el mapa de procesos se presenta de forma grafica la interrelacion de los procesos
con los que opera la compafiia y que son los que se pretenden certificar. Las flechas
en una sola direccién representen el flujo del proceso en esa direccion, y las doble
flechas, representan que entre esos procesos existe canal de ida y regreso, es decir

gue existe interaccion.

Se puede observar que la gama de procesos nace con los requerimientos del cliente y

terminan con la satisfaccién del cliente.

i. Los procesos de la direccion, representados por el bloque superior incluye a
cuatro procesos, dentro de los cuales se planifica la estrategia que seguira la
empresa, se gestionan los recursos, y se considera el monitoreo del cliente para
realizar el analisis de medicién y mejora continua del sistema. En este grupo de
procesos, se analizan los requerimientos del cliente y se hace un analisis posterior

de ellos monitoreando la satisfaccion del cliente.

i. Los procesos del negocio, se presentan en el blogque medio del mapa, dejando
claro la interrelacion que existe entre ellos, tanto en un sentido, como en el otro.
Los procesos contenidos aqui son con los que opera el negocio y son parte de los
que se pretenden certificar. El resultado final a la salida de este grupo de procesos,

es la satisfaccion del cliente.

ii. Los procesos de apoyo: estan representados en el bloque inferior del mapa de
procesos, y estan en funcién de apoyar a los procesos del negocio y a los

estratégicos.
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Figura 6. ESQUEMA DE LA DOCUMENTACION DE EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.

Nivel 1
v' Satisfaccién del cliente (P) (F)
isi6 v Comunicacion (P) v Formacion de competencias (P
v :;Oé?::éggre] revision por v Auditorias internas (P) (F) F) P )
j ﬁcc!ones preventivas (P) (F) v Seleccién y contratos de
cciones correctivas (P) (F) L (P) (E
v' Gestién de quejas y reclamos (P) (F) personal (P) (F)
Nivel 2
v'  Estimaciones y
ordenes de
v Oferta de servicio v Planificacién y cambio. (P) (F) ¥ Liquidacion
(P) (F) determinacion de L, | i financiera (P) (F)
necesidad es (P) (F) Contro_ de ca idad S,
v Adjudicacién y en la ejecucion de v Liquidacion
contratacién (P) (F) la obra. (P) (F) Legal. (P) (F)
Nivel 3
v" Financieros (P) Control de v' Materiales, equipos y Gestion de cobros (P)
v' Mantenimiento de documentos (P) (F) subcontratos (P) (F) F
instalaciones y control Control de registros v' Gestion de Gestion de pagos (P)
de equipos.(P) (F) P) (F) proveedores (P) (F) (F)
v" Bodega (P) (F)
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c. Esquema de ladocumentacion. (Figura 6)

Con base al punto (viii) de la seccion del diagnostico de calidad de este
capitulo, se ha elaborado un esquema para facilitar la presentacion de los
documentos que se deben elaborar para el manejo de los procesos del

sistema de gestion de calidad de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

Este esquema se ha estructurado en tres (3) niveles, dentro de los cuales
se muestran los procedimientos necesarios para el manejo de la operacién

del negocio.

Estos niveles del esquema de la documentacion no se deben confundir con
los niveles de la jerarquizacion de la documentacion, y son utilizados para la
codificacion de la los documentos del sistema, tal como se explica en el
procedimiento de control de documentos y especificamente en la
“Instruccion de Asignacion de Cdodigos a Documentos y Registros  321.1-

IT-01” presentada en el siguiente capitulo.

Nota: En la figura se identifican los procedimientos y formatos como (P) y
(F) respectivamente.

d. Jerarquia de la documentacion (Figura7)

Se ha construido una piramide que muestra la estructura documental del

sistema de gestion de calidad de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

En el primer nivel de la pirdmide de la documentacion se ubica el manual
de gestién de calidad, (MGC)?* el cual contiene el mapa de procesos y el
plan de calidad, entre otros, ademas de ser el formato donde se puede
cubrir o ampliar la explicacion de las operaciones.

El formato del MGC se ha realizado especificamente para esta empresa (de
construccion), de una forma genérica, con el fin de que cualquier empresa

del mismo rubro pueda utilizarla como modelo.

2 Anexo 3, informacion 3.
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La estructura de este manual, especificamente el contenido, puede verse

en el indice de este (ver el anexo 3 del Manual de Calidad)

Con el mapa de procesos, se determinan las interrelaciones de los
diferentes procesos de la compafia, EI plan de calidad, muestra los
diferentes documentos que son necesarios para operar los procesos

anteriormente identificados, asi como para conocer quien los gestiona.

En el segundo nivel, se ubican todos los documentos con los cuales se

manejan los diferentes procesos, (de direccion, operativos y de apoyo).

En el tercer nivel, se encuentran las instrucciones y los registros, que se
desprenden de los documentos del segundo nivel, y que sirven para
soportar los procedimientos que manejan a los procesos. Las
instrucciones sirven para profundizar mas en el detalle operativo de los
procedimientos y los formatos sirven como guias logicas y ordenadas para
recolectar informacion que podria pasar a ser parte de los registros.

e. Planificacién de la documentacion del sistema de gestién de calidad

propuesto a EQUUS Ingenieros (Tabla 1 siguiente)

Al momento de realizar el diagndstico, se identifico que la empresa no habia

definido la planificacién de la documentacién del sistema el plan de calidad.

A continuacién se presenta el plan de calidad propuesto para EQUUS

Ingenieros S.A. de C.V., el cual se elaboro a partir del mapa de proceso.
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Procedimientos

Figura7. PIRAMIDE DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL
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TABLA 1. PLAN DE CALIDAD DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION PROPUESTO A
EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

IEQ/ S

INGENIEROS S.A. DE C.V.

INSTRUCCION REGISTRO GUIA RESPONSABLE HERRAMIENTAS | ESPECIFICACIONES
PROCESO APLICADO
PROCESO DE CONTROL DE PLANIFICACION
Representante de
111.1-f-01 formato para :
Revision por la P La gerencia.

direccion

la revision por la

direccion.

Gerente general

*%

PROCESO DE ANALISIS Y MEDICION DE MEJORA

Satisfaccion del

Procedimiento

para el monitoreo

Formato para

registro de la

cliente de la satisfaccion satisfaccion del Representante de
del cliente cliente la gerencia
Procedimiento .
coordinador del
N para .
Comunicacion L sistema de
comunicacion 3
] gestion de
interna .
calidad
Auditorias 122.1-f-01 cronograma
_ 122.1 auditoria interna o
internas de auditorias.

*%
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ETAPA DE PROCEDIMIENTO
INSTRUCCION REGISTRO GUIA RESPONSABLE HERRAMIENTAS | ESPECIFICACIONES
PROCESO APLICADO
122.1-f-02 evaluacion
de auditores del sgc
122.1-£-03 lista de
verificacién para
auditorias
122.1-f-04 formato de
reunion de apertura
122.1-f-05 consenso de
hallazgos
122.1-f-06 informe de -
auditoria
122.1-f-07 plan de
auditoria
123.1 procedimiento 123.1--01 formulario Representante de
Acciones de acciones de solicitud de la gerencia
sreventivas preventivas y acciones preventivas y
Acciones correctivas correctivas coordinador del
correctivas .
123.2 procedimiento 123.1-£-02 control de sistema de
para manejo de no acciones preventivas - gestion de
conformidades correctivas v00 calidad
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ETAPA DE PROCEDIMIENTO
INSTRUCCION REGISTRO GUIA RESPONSABLE HERRAMIENTAS | ESPECIFICACIONES
PROCESO APLICADO
Gestion de 351.1 o 351.1-F-01
e . procedimiento de :
incidencias y . Registro de *
; guejas y
reclamaciones .
reclamaciones reclamos
PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Procedimiento para Formato para la )
. y . Guia de
Formacion de formulacion de evaluacion .
] ] o competencias
competencias competencias de (calificacién) de
. para el puesto
puestos competencias
Gerente
Evaluacioén del nuevo
administrativo / .
contratado
Gerente de area/
Requisitos
Seleccion y
contratos de Procedimiento para 131.1-F-01 lista de def puesto
personal nuevas control de
contrataciones entrenamientos
PROCESO DE COMPRAS
Licitacion -
Oferta de Procedimiento para . Gerente Disefio del
- Formato de la oferta | (solicitud del . ) **
servicio presentar ofertas liente) administrativo proyecto
cliente
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ETAPA DE PROCEDIMIENTO
INSTRUCCION REGISTRO GUIA RESPONSABLE HERRAMIENTAS | ESPECIFICACIONES
PROCESO APLICADO
Procedimiento para Formato de contrato.

Adjudicacion y diudicacio Gerente
contratacion At IC&CIC.m Y Formato de administrativo

contratacion adjudicacion

PROCESO DE PLANIFICACION DE LA OBRA.
Planificacion y Formato para
ggtermlnauon Procedim_ignto_ registro de las Gerente de *
necesidades para planificacion . proyectos
reuniones
PROCESO DE EJECUCION DE LA OBRA
Formato para
Estimaciones | Procedimiento de estimaciones
y 6rdenes de | estimaciones y Gerente de
cambio. ordenes de proyectos
cambio
Formato para -
ordenes de cambio
Control de .
calidad en la Procedimiento Disefio del
ejecucion de para el control de Lista de chequeo
la obra. . proyecto
calidad
PROCESO DE LIQUIDACION

Liquidacién Procedimiento de Formato de
financiera o o o

liquidacion liquidacion

51




ETAPA DE PROCEDIMIENTO
INSTRUCCION REGISTRO GUIA RESPONSABLE HERRAMIENTAS | ESPECIFICACIONES
PROCESO APLICADO
financiera financiera
Liquidacion Proceso de Formato de Disefio del
legal liquidacion legal liquidacion legal proyecto
PROCESO PARA LA GESTION DE LOS RECURSOS
Procedimiento

Financieros Gerente

para la gestion

financiera

administrativo

Procedimiento

para el

Formato de

o mantenimiento cronograma
o mantenimiento de )
Mantenimiento _ _ (lista de chequeo)
de instalaciones instalaciones Gerente de
y control de )
equipos. Procedimiento _ equipos
Instrucciones Formato para el
para el control y
o de control de los cronograma
mantenimiento de o )
) mantenimiento equipos
equipos
Procedimiento
) Formato para
para manejo de ' de bod
manejo de bodega
Bodega bodega central Gerente de
proyectos

Procedimiento

para manejo de

Formato para el

manejo de

*%
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ETAPA DE PROCEDIMIENTO
INSTRUCCION REGISTRO GUIA RESPONSABLE | HERRAMIENTAS | ESPECIFICACIONES
PROCESO APLICADO
bodegas satélite bodegas satélites
PROCESO DE GESTION DE COMPRA
Procedimiento Formato de para
para compra de compra de
Materiales, materiales y materiales y
equipos y
subcontratos equipos equipos
Procedimiento Formato para o
para subcontratos subcontratos
Gestion de Procedimiento Formato para
proveedores para gestion de registro de Requisitos
proveedores proveedores
PROCESO DE ADMINISTRADOR
Formato para
Gestion de Procedimiento de cobros Gerente
cobros. ]
gestion de cobros Formatos de administrativo
Recibos ok
B Formatos de Gerente de
Gestion de Procedimiento de
pagos quedan compras

gestién de pagos

Formato de pagos
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ETAPA DE
PROCESO

PROCEDIMIENTO
APLICADO

INSTRUCCION

REGISTRO

GUIA

RESPONSABLE

HERRAMIENTAS

ESPECIFICACIONES

**

321.1 control de

documentos

322.1 control de

registros

322.1-f-01 lista
maestra de
registros y

documentos

321.1-IT-01
asignacion de
cédigos a
documentos y

registros

Los documentos que aparecen escritos en rojo, han sido escritos dentro del alcance de este documento.
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Nota: Los tiempos del programa estan detallados en cronograma siguiente.el dise;o o y planificacion incluye (

Colocar el cronograma que aparece en el archivo adjunto de Excel.
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En el cronograma anterior, se presenta un estimado del tiempo, en que
se considera factible que se elabore la documentacién necesaria del
Programa del Sistema de Gestion de Calidad, para una empresa del
tamano de EQUUS.

Este cronograma puede ser cumplido, siempre que sean los gerentes
de las éareas, los que se involucren directamente en el analisis de los
procesos y de la elaboracion de la documentacién. Ademas, de tener
un coordinador de gestion dedicado a la supervision del avance. El
representante de la gerencia deberia tener una vision general del
negocio que le permita ver por anticipado la funcionalidad en la

interrelacion de cada uno de los procesos
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CAPITULO 4, DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION
OBLIGATORIA POR LA NORMA 1SO 9001:2000 EN EQUUS
Ingenieros S.A. de C.V.

En este capitulo se presenta la propuesta técnica hecha a EQUUS Ingenieros

S.A. De C.V. para dar cumplimiento a los siguientes puntos de la norma ISO

9001: 2000:

v

v

v

4.2.3 control de documentos,

4.2.4 control de registros,

8.2.2 Auditoria interna.

8.3 Control de producto no conforme.
8.5.2 Accion Correctiva,

8.5.3 Accion Preventiva.

Nota: adicionalmente se ha cubierto los siguientes puntos:

v

v

5.6.2 Informacién de entrada para la revision por la direccion,

5.6.3 Resultados de la revision por la direccion,

Se ha elaborado una propuesta del mapa de procesos, con base al cual se

construyé el plan de calidad, y del cual se desprendieron los documentos que aqui

se presentan.

a. Lineamientos de SGS Tecnos respecto a la documentacion

La documentacién se ha seguido con los lineamientos de SGS** Tecnos

gue se encontraron en el diagnostico inicial (numeral 9 del diagnostico)

22 Curso de desarrollo de implantacién de sistemas de gestion de la calidad 1SO 9000:2000 (SGS, San
Salvador, enero 2004)
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Los documentos del sistema deben ser revisados y aprobados por el

personal que designe EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. Para estas

funciones.

Segun los lineamientos de SGS Tecnos los documentos de los

procedimientos deben contener lo siguiente:

v

v

Objetivo: Descripcién breve del objeto que persigue el procedimiento.

Alcance: Personas, areas o0 actividades a las que aplica

procedimiento.

Definiciones: Definicibn de aquellos términos utilizados en
procedimiento que necesiten aclaracion para comprender

procedimiento.

Desarrollo: Descripcion de las actividades objeto del procedimiento.

ha desarrollado mediante diagramas de flujo.

el

el

Se

documentacion de referencia: relacion de documentos (normas

procedimientos, leyes, etc.) internos o externos a la organizacion y que

son necesarios para la ejecucion del procedimiento.

Diagrama de flujo: Descripciéon grafica, mediante un diagrama de flujo

funcional, de la secuencia de actividades y responsabilidades objeto de

procedimientos.

Anexos: Cualquier informacién adjuntada al procedimiento de forma

expresa para su utilizacion ( formatos, modelos)

Registros: Evidencia de la aplicacion del procedimiento.
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b. Lineamientos sugeridos por el grupo investigador para elaborar el
Manual de Gestién de calidad (MGC)?

Segun el diagnostico realizado en el numeral 6, no se tenia MGC, por lo que
se pretende dar una propuesta del contenido de un MGC para EQUUS

Ingenieros S.A. de C.V.

El manual de gestion de calidad se ha elaborado con base a un formato
general, de tal manera que dicho formato puede ser utilizado por cualquier
otra empresa (Ver el MGC en anexo)

c. Documentos

A continuacion se presenta n los documentos necesarios para cumplir con los
puntos de norma.

Pasos seguidos para la elaboracién de los documentos , los que se realizaron
mediante reuniones con el Comité de Calidad:

i. Interpretacion de la norma ISO 9001:2000

ii. Identificacién de los seis procedimientos obligatorios de la norma.

iii. Elaborar flujograma para cada procedimiento obligatorio, con base a la
actividad actual de la empresa ( si aplica, si lo estan haciendo
actualmente, por ejemplo no hacen auditorias internas)

iv. Verificar contra la norma el proceso descrito anteriormente,
modificandolo, o mejorandolo, con la finalidad que cumpla los requisitos
para este.

v. Presentar propuesta de documento al comité de calidad, evaluando si
es 0 no es factible en la funcionalidad de la empresa y solicitar
observaciones y correcciones del mismo.

vi. Reeditar el documento sometido a discusion (si aplica).

vii. Presentar documento corregido al Comité de Calidad para una segunda
evaluacion (si aplica).

viii. Entregar la propuesta del documento final a EQUUS.

ix. Explicar y capacitar en el documento propuesto, al comité de calidad.

2 ver anexo 3, Informacién 3, Manual de Gestién de Calidad
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2 Procedimiento para control de documentos:

EQUS

INGENIEROS S.A. DE C.V.

GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 321.1
Proceso: 321
CONTROL DE DOCUMENTOS Version: 00

Fecha de vigencia:

1. OBJETIVO Y FINALIDAD

Estandarizar la generacion, control, distribucion, cambio de documentos

qgue integran la estructura del Sistema de Calidad de EQUUS Ingenieros

S.A. de C.V. establecido bajo la norma ISO 9001:2000; que permitan que la

organizacion establezca, implemente y mantenga el Sistema de Calidad

disefiado para ésta.

2. AMBITO DE VALIDEZ

Esté procedimiento aplica ala elaboracion, revision, aprobacion,

distribucion, o cambio de todos los documentos del Sistema de Calidad de

EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. Cumple con los requisitos de la clausula
4.2.3 de la Norma ISO 9001:2000.

3. ABREVIATURAS, DEFINICIONES

MGC: Manual de Gestién de Calidad.

CSG: Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad.

ISO 9001:200: ISO serie 9001, version 2000

4. RESPONSABILIDADES

Duefio del proceso afectado: es responsable de la elaboracién de los

documentos que sean necesarios en el proceso bajo su responsabilidad, de

gue estos sean actualizados y funcionales, capacitar al personal en dichos

documentos, registrar las capacitaciones, informar al CSG la ubicacion fisica
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de los nuevos documentos, entregarle los obsoletos y distribuir las copias

nuevas controladas.

Representante de la direccion: Es responsable de revisar, corregir y aprobar
los documentos nuevos o actualizados y de entregar el borrador al duefio del

proceso afectado.

Coordinador del Sistema de gestion: Es responsable de entregar el formato
electronico para la elaboracién o revision del documento, revisar el borrador contra
los puntos de norma que le apliquen, asignar el codigo o la nueva versioén segun
apligue al documento aprobado, imprimir y tramitar firmas del documento original,

imprimir y entregar las copias controladas, disponer de los documentos obsoletos .
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321.1 CONTROL DE DOCUMENTOS v.00

Dueno del proceso afectado

Representante de la direccion

Coordinador del Sistema de Gestion

Deteccion de cambio o creacion
de nuevo doc. O doc externo
2

Ver MGC

5

No

k‘ Entregar formato electronico
6

si 4
@
7

Elabora nuevo "

Entregar documento vigente
elctronico

doucmento

Modificar

Revisar

10

Revision de requisitos de normas que

documento

A

aplican al procedimiento

11

Es conforme a
norma?

no

16

Capacitacion del personal

12
Hacer correcciones

13
Hacer correcciones

si

(si aplica)

.

Aprobar documento

en el documento aprobado |

[ -

Llenar la lista de

[ Entregar documento al dueno | 15
| del proceso

Instruccion de asignacion
de codigos a documentos y

registros, 321.1-IT-01

18

Revisar documento

capacitacion 131.1-F-02

de ultima revision

Completar encabezado del
docuemtno

Identificar cambios en
la ficha de procesos

L 25 L 22

Incluir este documento en la ‘

ficha de procesos

23

Imprimir
documento

Codificar }f

Modificar fecha y No.
T y 21
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321.1 CONTROL DE DOCUMENTOS v.00

Dueno del proceso

Coordinador del Sistema de Gestion

Representante de la direccion

27

Informar de ubicacion fisica
especifica de documentos |«

26

Tramitar firmas de personal que
reviso y aprobo el documento
nuevo o su cambio

controlados necesarios

28

31

Entregar copias
controladas obsoletas (

A

Imprimir copias
controladas

Sellar como copias
controladas

29

si existe) a CSG

Actualizar lista maestra de
documentos No 322.1-F-01 segun
casillas correspondientes

30

32

34

Distribuir copias
controladas segun

Y

Rompe copias
obsoletas

A

33

Identificar versiones originales
anteriores a conservar, con el
sello de “ Documento Obsoleto”

corresponda, protegiendo |
legibilidad

35

Fin del
procedimiento
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INSTRUCCION DE ASIGNACION DE CODIGOS A DOCUMENTOS Y REGISTROS
321.1-1T-01 V.00

A. REGISTROS EXTERNOS: ver la seccion de registros externos en el manual

de gestion de calidad.
B. REGISTROS INTERNOS:

1. Para asignar codigos a cualquier tipo de documento, (procedimiento, registros
o0 instrucciones) se ha desarrollado un codigo alfa numérico, el cual esta
basado en el mapa de procesos. Este c6digo aumenta su numeracion a
medida se pasa de procedimientos a registros y a instrucciones, se ha seguido

la siguiente secuencia:
a. Nivel
b. Proceso
c. Subproceso
d. Procedimiento del subproceso
e. Instruccioén del proceso.
f. Formulario (Registros) del proceso

2. Nivel
se han asignado el primer numero del cédigo para representar los diferentes

niveles, de la siguiente manera:

a. 1 al nivel que corresponde a los procesos de la direccién que se ubican

en la parte superior del mapa de procesos.

b. 2 al nivel que corresponde a los procesos de ejecucion, ubicados en la

parte central del mapa de procesos.

c. 3 al nivel que corresponde a los procesos de apoyo, ubicados un la

parte inferior del mapa de procesos.

3. Proceso.
Este es el segundo namero del cédigo, que representa el proceso dentro de

cada nivel, se asigna leyendo el mapa de procesos de izquierda a derecha.
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4. Subproceso

Este es el tercer numero del cédigo, representa el sub-proceso dentro de cada

proceso, se asigna de arriba hacia abajo dentro de cada proceso del mapa.

5. Procedimiento del sub-proceso.

Es el cuarto nimero dentro del cédigo, se le antepone un punto, representa el

namero correlativo del procedimiento que se ha generado en el subproceso.

6. Instruccién del proceso.

Se coloca un guién “-” y las letras “IT” después del numero que representa el

procedimiento del cual se origina tal instruccion. Posterior a “-IT” se coloca otro

guién

seguido del numero correlativo correspondiente a la instruccion.

7. Formulario (Registros) del proceso

Se coloca un guion

“w o”

y las letras “F” después del numero que representa el

procedimiento del cual se origina tal formulario, para indicar que es un

formulario. Posterior a “-F” se coloca otro guion

“w ”

seguido del numero

correlativo correspondiente a la instruccion.

8. Ejemplo.
3
< © lo
= 8 z Zo
—1 nl w o=
=19 (38 |2 8%
b |9 |z 0 S3
— O o (@) s
‘-'>J o 0 O 5
= x ) x Z 0
=2 o (7)) [a = L
3 PROCESOS DE APOYO
32 PROCESO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
321 CONTROL DE DOCUMENTOS
3211 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
321 1-1T-01 INSTRUCCION DE ASIGNACION DE CODIGOS A DOCUMENTOS Y
: REGISTROS
321.1-IT-02 MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Para un formulario, (ver punto 7) se deben cambiar las letras “IT” por la letra “F” e

iniciar un nuevo correlativo para formularios.

FIN DE LA INSTRUCCION.
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> Procedimiento para control de Registros

GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 322.1

E ' Innﬂ Proceso: 322

CONTROL DE REGISTROS Versién: 00

INGENIEROS S.A. DE C.V.

Fecha de vigencia:

1.

OBJETIVO Y FINALIDAD

Establecer y mantener los registros para proporcionar evidencia de la

conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema

de gestion de la calidad, garantizando que los registros permanecen

legibles, facilmente identificables y recuperables.

Ademas en este procedimiento se definen los controles necesarios para,

proteger, almacenar, tiempo de retencion y disposicion final de los registros.

2.

AMBITO DE VALIDEZ

Este procedimiento aplica a todos los registros generados por EQUUS
Ingenieros S.A. de C.V.y cumple con los requisitos de la clausula 4.2.4 de
la Norma ISO 9001:2000.

ABREVIATURAS, DEFINICIONES

CSG: coordinador del sistema de gestion de calidad.

RESPONSABILIDADES:

Personal responsable de registrar: Es responsable de usar la ultima

version del formato, sobre el cual ha sido capacitado.

Duefio del proceso afectado: toma accion al darse por enterado de
una falla u oportunidad de mejora (funcional) de los registros de su

proceso, para corregirlo o crear uno nuevo, es responsable de
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recuperarlo y regresarlo en caso de estar bajo el CSG, asi como de
revisar los tiempos de retencién segun se especifique en la lista maestra

de registros y documentos 322.1-F-01.

CSG: actualiza la “lista maestra de registros y documentos” 322.1-F-01,
aprueba la salida y disposicion final de un registro en conjunto con el

duefio del proceso afectado.
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322.1 Control de registros

Personal responsable de registrar Dueno del proceso afectado Coordinador del sistema de Gestion de calidad.

Necesidad de registrar
actividad

Instruccion de asignacion
de codigos a documentos y
3 registros, 321.1-IT-01

= |ste_ formato'de Es informado de la necesidad o la
registro o es NO » X N
adecuado 2 advierte el mismo.
4
Crea el nuevo formato o modifica el Asigna codigo al nuevo formato o
S| existente actiualiza la version.
8
" 7 6
Usa formato vigente que Informa_ alos usuarios segun Documenta en la lista maestra de
- < procedimiento de comunicaciones 1« .
corresponde a la accion. ; registro
interna
9 10
A
Completar registro »  Revisar el registro de la accion
4
26a
1 Lista Maestra de
No Es completa? Registro 322.1-F-01
Si
12
Proteger el registro (folder,
cartapacio, electronico,etc. ver lista |« Modificar la lista maestra de registros |«
maestra)

13
v

Almacenar registro

i 1l4a
4

Recuperar registro almacenado E‘:;resrlsagt?g
(segun necesidad) N ' reg
almacenado
16
15
tregar registro a ofro

usuario? SI—— Usar registro segun necesidad

17

Usar registro |
recuperado
Devolver registro Q
2
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322.1 Control de registros

Personal responsible de registrar

Dueno del proceso

Coordinador del sistema de Gestion de calidad.

Revision de tiempo de
retencion del registro segun
lista maestra de registro

Tiempo de
retencion
finalizado?

Si

21

Tramitar aprobacion para disponer
del registro segun 322.1-F-01 LISTA

25

Sugerir nuevo tiempo de retencion

MAESTRA DE REGISTROS Y
DOCUMENTOS

24

Seguir disposicion aprobada sobre el

del registro
A
22
Aprobacion para retirar el
registro de Sistema de Calidad
(Responsible del SGC) No

Es autorizado?

documento

Fin del procedimiento
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322.1- F-01 LISTA MAESTRA DE REGISTROS Y DOCUMENTOS (parte de la hoja electronica)

EQUS

INGENIEROS S.A. DE C.V. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS
Tiempo de
Ubicacion almacena
Fecha de : : i
No de Nombre del o Fecha de . Fechade | No de Copias miento Si
Revision ., Ultima
documento Documento Emision s Entrega Controladas es
Revision .
No. Responsable registro
(meses)
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322.1- F-01 LISTA MAESTRA DE REGISTROS Y DOCUMENTOS (parte de la hoja electronica)

EQUS

INGENIEROS S.A. DE C.V.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Caédigo

Nombre de
documento

Version

Fecha de
recepcion

Ubicacion
fisica

Responsable del documento
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2 Procedimiento de quejas y reclamaciones.

GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 351.1

E .]rn’nﬂ PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y Proceso: 351
Version: 00

INGENIEROS S.A. DE C.V. RECLAMACIONES

Fecha de vigencia:

1. OBJETIVO Y FINALIDAD:

Establecer la metodologia para solventar de manera eficaz quejas y
reclamos hechos por clientes internos y/o externos, del servicio que
EQUUS ingenieros S.A. de C.V. presta, con la finalidad de reducir las
causas de las quejas y reclamaciones de los clientes en funcion de mejorar

la satisfaccion de estos.

. AMBITO DE VALIDEZ

Este procedimiento, aplica a todos los procesos de EQUUS ingenieros S.A.
de C.V. Este Procedimiento, hace referencia a las clausulas 8.5.2 (a), 8.5.2
(c), 8.5.3 (a), 8.5.3 (b), 8.5.3 (c) de la Norma ISO 9001:2000.

. ABREVIATURAS, DEFINICIONES

N/ A.

. RESPONSABILIDADES

Empleado: Notificar al encargado del proceso del cual se reciba quejas y/o
reclamaciones cuando se de por enterado de estas, ya sea que provengan

de clientes internos o externos.

Encargado del proceso: da seguimiento al procedimiento establecido para

la solucién de quejas y reclamaciones en EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

Responsable asignado para solventar queja: Da apoyo al
procedimiento de quejas y reclamaciones, ejecuta las acciones a tomar y

monitorea la satisfaccion del cliente.
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Procedimiento de quejas y reclamaciones 351.1 V.00

Encargado del proceso de quejas y reclamaciones

Responsable asignado para solventar

Empleado ! N Gerente General
P (Gerente de Operaciones) queja
Inicio Inicio Inicio
v 1
»{ Recibir quejay proceder )«
Cliente externo ? 2
5

2e

Llenar formato de
incidencias internas###

* 3 4

Llenar el formulario 351.1-F-01 oyectd
REGISTRO DE RECLAMOS, anexar nota i eynte’>
de reclamo del cliente (si hubiera) 9 g

Programar inspeccion del reclamo en el L

2b

> si—p

Solicitar ampliacion
(por escrito, o verbal)del
reclamo (explicacion de la
situacion, posibles solucines y
acciones de seguimiento etc.)

lugar del proyecto (fecha, hora, ejecutor) “

Lo

Comunicar solucion al No Notificar al cliente (verbal o escrito) de
cliente fecha y responsable de visita programada, No
8

2d

Si Si

Analizar reclamo

v
Realizar inspeccion (llenar el reporte de
inspeccion ###)

A 4
Tramitar firma de cierre
de reclamo

B

Anexar reporte inspeccion ### a 351.1-F-01 | 10
REGISTRO DE RECLAMOS (en uso)

Analizar el reporte de inspeccion (detectar
causas)

11

Analizar: Factibilidad e
incidencia en la imagen de
EQUUS

13

s responsablée
EQQUS?

1l4a
Elaborar nota aclaratoria al
? — »
14 Se procede ? No cliente.
Si
v 14b
Elaborar nota aclaratoria al cliente y A4
si negociar costo ( si aplica)
i .
No archivo
1 -
Si
v 17
Comunicacion al cliente de accion a tomar, y 18
e periodo de ejecucion ( actualizar 351.1-F-01 #} Ejecutar correccion ‘
REGISTRO DE RECLAMOS)
20 A 19

Adjuntar el acta de recepcion ## a 351.1-F-01 L

REGISTRO DE RECLAMOS (actualizar) \‘

h 4
[

\ Tramitar firma del cliente para el acta de
‘ recepcion ##
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Procedimiento de quejas y reclamaciones 351.1 V.00

Empleado Encargado del proceso afectado. Responsable asignado para

. Gerente General
solventar queja

21

Analizar si es necesaria una accion preventiva
o correctiva

22

si

% No

Procedimiento de acciones
correctivas y preventivas

v 23

Monitorear la satisfaccion del cliente (llamar por tel.) registrar en
351.1-F-01 REGISTRO DE RECLAMOS

24

Recibe informe
mensual

< Almacena informacion anterior en el archivo electronico #### O »

25

Cierra el reclamo ‘

Fin del procedimiento
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EQUS

INGENIEROS S.A. DE C.V. REGISTRO DE RECLAMO 351.1-F-01 V.00
Fecha: | cliente:
Proyecto:
Recibi6 reclamo: | TEL. cliente:
RECLAMO
Fecha de visita prog: Responsable:
Fecha de visita reprog: Responsable:

ANALISIS DE RECLAMO

Registro: Reporte de visita?

Fecha de analisis: | Realizada por:

SOLUCION AL RECLAMO

Registro: Nota de notificacién al cliente de solucion?

Fecha de vigencia.: Responsable:
Fecha de realizacion: Responsable:
CLIENTE
Satisfecho: No Satisfecho: Fecha: Respons.:

Observaciones:

Registros: Nota de aceptacion del cliente o acta???

CIERRE DE RECLAMACION

Fecha: Responsable: Observaciones:
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2 Procedimiento para el manejo de las acciones preventivas y correctivas

GESTION DE LA CALIDAD Cddigo: 123.1

E’er,]r']ﬂ PROCEDIMIENTO DE Proceso: 123
ACCIONES CORRECTIVAS /

INGENIEROS S.A. DE C.V. Version: 00

PREVENTIVAS Fecha de vigencia:

1. OBJETIVO Y FINALIDAD.

Definir como EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. toma acciones para eliminar las
causas de no conformidades actuales y potenciales, identificando dichas
causas que permitan determinar las acciones correctivas/preventivas
necesarias para evitar la no se reincidencia, y su ocurrencia o mitigar su

impacto.
2. AMBITO DE VALIDEZ.

El presente procedimiento aplica a todas los procesos de EQUUS Ingenieros

S.A. de C.V. Clausulas aplicables: 8.5.2, y 8.5.3 de la Norma ISO 9001-2000.
3. ABREVIATURAS, DEFINICIONES.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

CSG: Coordinador del Sistema de gestion de calidad.

MGC: Manual de Gestion de Calidad

FAPYC: Formulario de acciones preventivas / correctivas.
4. RESPONSABILIDADES

Empleado: Informa al gerente del proceso de las oportunidades de mejora que

detecte en cualquier proceso.
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Gerente del proceso: Detecta oportunidades de mejora de su proceso o de
otro, evalla y propone la solucion para que dicha oportunidad de mejora se
concrete o que no se convierta en no conformidad, evaluando en ambos casos

la efectividad de las acciones tomadas.

Coordinador del sistema de gestion: Detecta oportunidades de mejora,
asegurando que se registren en el sistema. Revisay da seguimiento a las
fechas propuestas en el plan de accion y se encarga de almacenar los
registros.

Representante de la gerencia: Detecta oportunidades de mejora, Revisa los
datos del FAPYC, el plan de accién en conjunto con el gerente del proceso
afectado, da el visto bueno para la ejecucion del plan y cierra firmando el
FAPYC.
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PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS / CORRECTIVAS 123.1

V.00

Empleado

Gerente del proceso
afectado

Coordinador del sistema
de gestion

Representante de la
gerencia

Gerente general

Detecta oprtunidad de
mejora

Detecta oprtunidad de
mejora

Detecta oprtunidad de
mejora

Detecta oprtunidad de
mejora

Informa al duefio del

Llenar el FAPYC

Llenar el FAPYC

Llenar el FAPYC

Detecta oprtunidad de
mejora

Llenar el FAPYC
123.1del1al6

proceso "] 1231del1al6 123.1del1al6 123.1dellal6
4
6 8
11
Asignar correlativo
del FAPYC 123.1
i 12
Completar datos de
FAPYC 1231 7.8 '« No

y9

13

Revisar datos de

15

Proponer plan de

A

Si

.

FAPYC 123.1

14

accion

Completo?

16

Revisar en conjunto

No

el plan de accion

19

revision de acciones |

20

Verificar efectividad

21

Efectiva ?

aceptable

si 18

v
Informar al CSG para

del plan

revisar acciones en
la fecha esablecida

22
Firmar el FAPYC

Almacena informacion
anterior en el archivo
electronico: control de

> 123.1 de
finalizado

acciones preventivas /
correctivas 123.1-F-02
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EQOUUS

INGENIEROS S.A. DE C.V.

1 Tipo de accion

2 Nombre del proceso

FORMULARIO DE SOLICITUD DE
ACCIONES PREVENTIVAS Y

CORRECTIVAS 123.1-F-01 No.

ACCION PREVENTIVA D
ACCION CORRECTIVA D

Responsable de la accién del FAPC:

4 Fecha de la emision:

5 Fuente de origen de la accién del FAPC
Auditoria Interna |:|

Queja de Cliente |:|
Calidad de Producto D

Otra |:|
[]

Descripcion de la No Conformidad []
6 u Oportunidad de mejora

Revisién p/Gerencia

Por parte del Personal

Auditoria Externa

NN

7 Acciones de contencion (si aplican):

8 Causas de origen de la no conformidad u oportunidad de mejora:
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9 Accibén que se ha tomado:
9.1 Actividades a desarrollar al implementar el Plan de Accion
Actividad Fecha Responsable
10 Registro resultados de acciones tomadas
fecha Actividad Evaluacioén de efectividad firma
11 Verificacién de Efectividad:
fecha Actividad Evaluacioén de efectividad firma
12 Cierre del FAPYC
Fecha:

Representante de la gerencia:

Firma :
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CONTROL DE ACCIONES PREVENTIVAS / CORRECTIVAS

123.1-F-02V. 00

TIPO DE
ACCION

NUMERO
DE LA
ACCION

FUENTE DE
ORIGEN

CLASIFICACION

PROCESO

RESPONSABLE
DEL PROCESO

FECHA
DE
EMISION

PENDIENTE

TERMINADA

FECHA DE
FINALIZACION
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> Procedimiento de control de producto no conforme

GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 123.2

EQ'W]’"H PROCEDIMIENTO PARA CONTROL |Froceso: 123

INGENIEROS S.A. DE C.V. DE PRODUCTO NO CONFORME version: OQ —
Fecha de vigencia:

1. OBJETIVO Y FINALIDAD.
Definir como EQUUS INGENIEROS se asegura de que el producto que no sea

conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega
no intencional.
2. AMBITO DE VALIDEZ.
El presente procedimiento aplica a todos los procesos de EQUUS INGENIEROS.
Clausulas aplicables: 8.3 de la Norma ISO 9001-2000.
3. ABREVIATURAS, DEFINICIONES.
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
CSG: Coordinador del Sistema de gestién de calidad.
MGC: Manual de Gestion de Calidad

FAPYC: Formulario de acciones preventivas / correctivas.

OPORTUNIDAD DE MEJORA: cualquier observacion que se tenga del sistema

y que pueda mejorar el sistema.

NO CONFORMIDAD: es un incumplimiento de un requisito.

4. RESPONSABILIDADES
Empleado: Informa al gerente del proceso de las no conformidades que detecte

en cualquier proceso.

Gerente del proceso: Detecta no conformidades de su proceso o de otro, evalla
y propone la solucién para que dicha no conformidad no se vuelva a repetir,

evaluando en ambos casos la efectividad de las acciones tomadas.

Coordinador del sistema de gestion: Detecta no conformidades. Asegura que
se registren en el sistema. Revisa y da seguimiento a las fechas propuestas en el
plan de accién y se encarga de almacenar los registros. Retiene el producto no
conforme vy lo libera al verificar la efectividad del cumplimiento contra el requisito

en cuestion.
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PROCEDIMIENTO PARA MANEJO DE PRODUCTO NO CONFORME

123.2 V.00

EMPLEADO

RESPONSABLE DE PROCESO

COORDINADOR DEL SISTEMA DE
GESTION

1

Detecta no
conformidad

4

Informa al
responsable del

Investiga la
» informacion

proceso afectado

(producto) recibida

Es informado de la

investigacion

Si

v 5

Retiene el

A

4b

Procedimient
o de acciones
preventivas /

correctivas
123.1

Procedimiento
de quejas y
reclamaciones
351.1

Si

producto no
conforme

A

Solicita se Libere
el producto no

conforme

C;\

Es queja o
reclamo

4a

A
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» Procedimiento de auditorias internas

GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 122.1

E 01'"’"“ PROCEDIMIENTO PARA Proceso: 351
Version: 00

INGENIEROS S.A. DE C.V. AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC . —
Fecha de vigencia:

1. OBJETIVO Y FINALIDAD.

Este procedimiento describe el método utilizado para evaluar el Sistema de
Gestion de Calidad, por medio de las Auditorias Internas en EQUUS Ingenieros

S.A. de C.V. a intervalos planificados

2. AMBITO DE VALIDEZ.

Es aplicable a todas las personas que participen en los procesos dentro del
alcance de la certificacion. Con este procedimiento se cumple con la clausula
8.2.2 de 1SO 9001:2000,

3. ABREVIATURAS, DEFINICIONES
SGC: Sistema de gestién de calidad

CSG: Coordinador del sistema de gestion de calidad.

4. RESPONSABILIDADES.
Auditor lider:
Representante de la gerencia:
Coordinador del sistema de gestion de calidad:

Comité de calidad:
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC 122.1

Auditor Lider Representante de la gerencia _Coordmador d_el Comite de calidad Gerente general
sistema de gestion

2.1-F-01
Cronograma de
auditorias.

nforma de la fecha para
realizar auditoria (12 |«

2
meses al menos)

Analisa resultados de auditorias |
anteriores

3 v

Analiza criterios de importancia 5
y de estado del SGC - ]
Revisa
4 ¢ » cronograma para
2.1-F-01 ; arobacion
Presenta al comite el

Cronograma de
o cronograma
auditorias No

\— 6
Se aprueba

122.1-F-07 PLAN DE
AUDITORIA

Presenta al gerente general el 9a

plan de auditoria - Si
No
cronograma
.| Revisa el plan de
1
8 12 [@ 1

auditoria

Elaborar: 122.1-
F-03 LISTA DE Selecciona al auditor lider y al Distribuye a los 9
VERIFICACION |« equipo de auditores internos y/o 4 involucrados el |« Se apruba
PARA externos, cronograma
AUDITORIAS v00
10 Si
14 A 4
4
Envia plan de Firma el plan
auditoria a los
duefios de
proceso a auditar
16
15
Objecion Si—» Resuelve causas de objeciones
17 i
Convoca a reunion de apertura
No > ] )
y cierre de auditoria

Da a conocer el plan ’—‘

final en la reunion de 4
apertura

122.1-F-04 FORMATO DE

19 REUNION DE APERTURA

4
Coordina la
auditoria, de acuerdo
al plan, usando la
lista de verificacion
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC

Auditor Lider

Representante de la
gerencia

Coordinador del
sistema de gestion

Comite de calidad

Gerente
general

20

Documenta los hayazgos en

concenso con el equipo de
auditores

¢ 21

Informa al auditado de los
hayazgos

v 23

Presenta en la reunion de sierre,
las no conformidades,

-

122.1-F-05 CONCENSO DE

obsevaciones, y oportunidades
de mejora

24

4
Terminada la auditoria y la

reunion de sierre, prepara el |

nforme de auditoria interna

122.1-F-06 INFORME
DE AUDITORIA

HALLAZGOS
25

Requiere que se presente la
solicitud de acciones
correctivas y preventivas

26

por cada no conformidad,
observacion u oprtunidad de
mejora

27

Recibe los planes de
las acciones

Recibe y da seguimiento a

las fechas de las acciones

correctivas o preventivas
(7 diasmax)

LICITUD DE ACCIONES

PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

123.1-F-01 FORMULARIO DE
SO

preventivas o
correctivas

28

Monitorea que se cumplan
las fechas documentadas
en 123.1-F-01
FORMULARIO DE
SOLICITUD DE
ACCIONES
PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

y 29

Guarda las por tres afios
las 123.1-F-01
FORMULARIO DE
SOLICITUD DE
ACCIONES
PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

fin
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E’a’"rﬂﬂ CRONOGRAMA DE AUDITORIAS EXTERNAS E INTERNAS

INGENIEROS S.A. DE C.V.
Fecha de Vigencia:

| Jan/04 Feb/04 Mar/04 Apri04 May/04 Jun/04 Jul/o4 Aug/04 Sep/04 Oct/04 Now/04 Dec/04

ITEM AREA AUDITADA. GRUPO AUDITOR
TiA4 21 261 4: 11,18 25 4: 11118 2560 1 8; 15 22129 6i 13 20{ 27: 3110017/ 24: 1; 8 15/ 22: 29 5:12; 19:26; 2! 9/ 16: 23} 30: 7/ 14 21:28: 4 11: 18} 25: 2; 9 16} 23: 30

APROBACION
I:l Auditoria Interna Realizada
Gerente general

- Auditoria Interna Programada

Representante de la Gerencia:
(firma por el comite)
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EG]’""]H Evaluacion de auditores del SGC 122.1-F-02 V.00

INGENIEROS 5.A. DE C.V.

L]

NOMBRE DEL EVALUADO:

LUGAR DE EVALLIACION:

FECHA

Lider

Auxiliar

o ASPECTO A CONSIDERAR EN LA EVALUACION

Calificacion

—

;. Como ha planificado la auditaria ?

=]

Conocimiento del auditor acerca de la de la Norma [SO 9001:200 v del SGC vigente.

(=%}

;. Laforma oral en gque expresa las ideas, es clara ?

.

7 La forma escrita en que expresa las ideas, es clara ?

o

¢ Cual es la calidad de |las preguntas planteadas ?

[=3]

Ante situaciones adversas, ; Como reacciona?

—)

Técnicas de indagacidn

[==]

i El criterio demostrado ha sido excelente ?

w

¢ El analisis de los puntos auditados es acorde ?

10:; Tiene capacidad de analisis de operaciones complejas ?

11:; Tiene un enfoque de proceso ?

12i; Es capaz de cumplir con todos los objetivos de |a auditoria que le fueron asignados ?

13i; Tiene facilidad para concluir de forma aceptable en base a los hallazgos de auditaria®?

14:i; Es ohjetiva ?

15i; Es imparcial ?

13i ; Mo es influenciable debido a |a jerarquia dentro de la empresa ?

Calificacion: 5 excelente, 4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular, 1 inaceptable.

OBSERVACIONES:

Sumatoria de los puntos
Calificacian promedio
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Eqmna 122.1-F-03 LISTA DE
’ VERIFICACION PARA

INGENIEROS S.A. DE C.V. AUDITORIAS v0O

PROCESO QUE SE AUDITA:

RESPONSABLE DEL PROCESO :

PREGUNTA
Punto de Norma Auditado DE C/NC | Observaciones
VERIFICACION Auditor

Z
o

VNP W|INF

AUDITOR

LUGAR
FECHA
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E ’I"]"]H 122.1-F-04 FORMATO DE REUNION DE APERTURA

INGENIEROS S.A. DE C.V.

CODIGO DE AUDITORIA: FECHA:
GRUPO DE AUDITORES: (Auditor Lider)
(Auditores)
Hora Proceso a Auditar Duefio del proceso Puntos de Norma
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E 'Imn“ 122.1-F-05 CONCENSO DE HALLAZGOS

INGENIEROS S.A. DE C.V.
CODIGO DE AUDITORIA: FECHA:

GRUPO DE AUDITORES: (Auditor Lider)
(Auditores)

No. | Descripcion de hallazgo | NC | OBS | ODM | Punto de Norma Auditado Proceso Auditado

Nota: Marcar con una "X", en la casilla correspondiente al tipo de hallazgo encontrado.

NC = No Conformidad OBS = Observacion ODM = Oportunidad de Mejora
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EQUUS

INGENIEROS 5.A. DE C.Y.

CODIGO DE AUDITORIA:

GRUPO DE AUDITORE5: {Auditor Lider)

INFORME DE AUDITORIA 122.1-F-06 v.00

FECHA:

{Auditores)

Proceso Auditado:

Descripcion:
[rc
[Joes
[Joom

Documentacion y Punto de Norma Auditado:

Fecha Limite de respuesta:

Representante del proceso Auditado
(Firma)

Auditor
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EQUUS

INGENIEROS S.A. DE C.V.

CODIGO DE AUDITORIA:

PLAMN DE AUDITORIA

REVISION DE DOCUMENTOS Y AUDITORIAS PREVIAS:

GRUPO AUDITOR:

Del:

122.1-F-07 V.00

FECHA:

Al:

REUNION DE APERTURA

ASISTENTES:

ALCANCE:

PROGRAMACION DEL DESARROLLO DE AUDITORIA

HORA

PROCESO AUDITADO

RESPONSABLE

PUNTOS DE HORMA

AUDITOR

REUNION DE CIERRE
ASISTENTES:

DETALLE DE HALLAZGOS

HO CONFORMIDADES
OBSERVACIOHES
OPORTUNIDADES DE MEJORA
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2 Formato para la revision por la direccion

Este formato no estaba contemplado inicialmente, pero se desarroll6 como un
valor agregado a la investigacion, las letras en cursiva, son una explicacion al
llenado de las diferentes seccione del formato.

E '1“”“ REVISION POR LA DIRECCION

INGENIEROS S.A. DE C.V. AL SGC 111.1-F-01 V.00

Fecha
Lugar

Hora
Participantes

a) COMPROMISOS ACTUALES

a. Estado de auditorias internas

(Decir a que mes corresponden si se ha dado seguimiento, proceso de
cierre, abiertas, cerradas, si no hubo en el periodo)

[ ]

[ ]

b. Retroalimentacion del cliente .

(Presentar todas las reclamaciones y quejas, resultados de la
satisfaccion de clientes)

[ ]

c. Indicadores del Sistema de gestion de calidad (SGC)

(Decir a que mes corresponden, si estan siendo efectivos, se ha
alcanzado la meta, quien va a hacer presentacion de las acciones si no
se ha alcanzado y que se va a hacer)

[ ]

d. Estado de las acciones preventivas y correctivas.

(Decir a que mes corresponden si se hadado seguimiento, proceso de
cierre, abiertas, cerradas, si no hubo en el periodo)

[ ]

[ ]
e. Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
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Aspecto Estado Comentarios
Que se trata Abierto Como esta o0 que se hizo
cerrado
f. Cambios o propuestas que afecten al sistema de Gestion de la

calidad.

g. Recomendaciones (para la mejora)

b) EVIDENCIA DE LOS INSUMOS PARA LA TOMA DE DECISIONES POR LA
DIRECCION.

a. Retroalimentacion del cliente.
|. Satisfaccion del cliente.

(Presentar grafico de monitoreo mensual? de los porcentajes
alcanzados)

Revisiones Acciones Importantes
Tiempos de entrega Acciones para la realizacion
Entregas sin errores
Ultimo pedido

Il. Reclamaciones.
(Buscar la eficacia y eficiencia enfocandose en los indicadores y
las acciones correctivas y preventivas generadas, identificar las
causas principales en la siguiente tabla)
. La accion tomada para el reclamo xxx fue efectiva para
lograr yyy (ejemplo de redaccion)

Revisiones Acciones Importantes
Que reclamo se revis6 = Que se hizo
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b.

Indicadores del SGC.

(Es conveniente colocar los indicadores definidos para el SGC,
comentar cada uno de ellos en funcién de identificar si se logra
eficacia y si se logra mejora continua, en caso de que no, referirse a

las acciones propuestas)

Presentacion de acciones preventivas y correctivas.

(hacer un grafico en porcentajes, de las acciones preventivas, de las
correctivas, por separado segun donde fueron generadas y un
grafico que represente el porcentaje del estatus. Comentar las
graficas)

Revision de los resultados de las auditorias
(Concluir si se el sistema funciona o en que necesita mejorar)

Revision de la politica y de los objetivos
(decir si los puntos anteriores cumplen con los objetivos y politica de
calidad, o si los objetivos de calidad y la politica deben ser
actualizados)

[ J

Seguimientos
I. Acciones acordadas:
Il. Recomendaciones de mejora:
[ll. Cambios al SGC:

CONCLUSIONES:
(Este punto es en realidad el que evidencia los resultados de la
revision por la direccion)
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v Lista de control de capacitaciones

EQU LS

INGENIEROS 5.A. DE C.V

LISTA DE CONTROL DE CAPACITACONES

131.1-F-01 V.00

Fecha:

Nombre capacitacion:

Tipe de capacitacion

Canscimisntss bdsisar dsl pussts, Nusves snfoques: smtsrns/mereads, cultura smpresarvial.

[]

[]

Duracion:

Interno Externo
Instructor Nomébre : Firma:
] Cadigo de . .
No. < Nombre del empleade Departamento Firma
empleado
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En el siguiente cuadro se muestra como los procedimientos anteriores,

cumplen con los apartados de norma que se requiere para los documentos

obligatorios.

REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

4.2.3 | Control de Documentos
En el 321.1 Control de documentos, se dice en
Los documentos requeridos la actividad casilla 30 "Actualizar lista maestra
por el SGC deben controlarse | de documentos No. 322.1-F-01 segun casillas
correspondientes "
) _ El sistema establece un procedimiento y un
los registros son un tipo _
_ formulario: "321.1. Control de Documentos " y
especial de documento y _ _
. 322.1-F-01 Lista Maestra de Registros y
deben controlarse segun 4.2.4
Documentos v.00"
Ver documento. 321.1 paso No 12y 14, donde
aprobar los documentos en ) y
4.2.3 _ el representante de la direccion hace
cuanto a su adecuacion antes _ o
@ L correcciones al documento si aplica antes de su
de su emision B
aprobacion.
_ ) Se ve reflejado en el documento 321.1 actividad
Revisar y actualizar los . _
No. 9 "El duefio del proceso revisa
4.2.3 | documentos cuando sea o
. documentos y en actividades No. 12 y 14 "El
(b) necesario y aprobarlos

nuevamente

representante de direccion hace las

correcciones antes de aprobar documentos.”
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Asegurarse de que se

a) En el 321.1 Control de documentos, se dice
en la actividad casilla 9 "El duefio del proceso
revisa el documento"y en la casilla No. 24 " El
Coordinador del Sistema de Gestion, cuando
actualiza un documento debe modificar la fecha
y No. de la ultima revision."

b) En el 321.1-IT-02, Manual de Gestion de
Calidad "Todo ultimo cambio realizado en los

4.2.3 | identifican los cambios vy el _ _ N
oL documentos del sistema, se identifican con color
(c) estado de revision actual de _ ) y
rojo y letra cursiva. Cuando surge una version
los documentos o _
nueva, las modificaciones anteriores pasan a ser
de color negro sin cursiva. [4.2.3 (C)] "
c) en 322.1-F-01 Lista Maestra de Registros y
Documentos se puede visualizar el estado de
la revision actual de los documentos.
d) En 321.1.-IT-01 Asignacion de Cadigo a
documentos y registros se cubre este literal.
a) En el 321.1 Control de documentos, se dice
Asegurarse que las versiones | en la actividad casilla 27 "Cada dueiio del
423 pertinentes de los documentos | proceso informa de la ubicacion fisica especifica
(cll). aplicables se encuentran de documentos controlados".

disponibles en los puntos de

uso.

b) Se puede identificar la version pertinente de
los documentos en 321.1-F -01
c) 321.1-IT-01.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

423
()

Asegurarse de que los
documentos permanecen
legibles y facilimente
identificables

a) en el documento 321.1 en la actividad casilla
No. 20 " El Coordinador del Sistema de Gestion
codifica los documentos nuevos con lo cual los
identifican” y en la actividad casilla No. 24 "El
Coordinador del sistema de gestion modifica
fecha y numero de ultima revision a documentos
no nuevos".

b) la legibilidad esta documentada en el MGC
codigo 321.1-IT-02 en el literal 4.2.3: "
Legibilidad: los documentos deben ser escritos
con letra arial, aunque no se especifica el
tamafio, se debe leer con facilidad. Las copias
gue se saquen del documento original, no deben
tener marcas ajenas a su contenido y no deben
ser borrosas, ni opacas. Para que estos
documentos permanezcan legibles, se deben
colocar en cartapacios y se debe tener el

cuidado de que no este en lugares hiumedos."

4.2.3
(f)

Asegurarse de que se controlar
los documentos de origen
externo, y se controla su

distribucion

a) Ver MGC para " Los documentos externos, se
controla su distribucién: a través de la lista
maestra de registros y documentos (322.1-F-01)
seccion de documentos externos".

b) En 322.1-F-01 Lista Maestra de registros y
documentos se puede verificar el control que
EQUUS establece sobre documentos externos y

control de la distribucion de estos.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Prevenir el uso no

intencionado de documentos

a) En el 321.1 Control de Documentos se
detalla en los pasos 31, 32,33 en los que "el
duefio del proceso entrega copias controladas
obsoletas al CSG el cual rompe las copias

4.2.3 | obsoletos, y aplicarles una _ N _ ,
_ o obsoletas, identificando versiones anteriores con
(9) identificacion adecuada en , o
sello de documento obsoleto (identificacion)".
caso de que se mantengan por .
_ ) b) En 322.1-F-01, Lista Maestra, se puede
cualquier razon. o .
comparar contra la ultima version vigente de
cualquier documento.
Los registros deben _ _
En el 322.1-F-01 Lista Maestra de Registros y
establecerse y mantenerse
_ _ _ Documentos donde se establece cuales son
para proporcionar evidencia de _ o ) _ )
_ los registros por codigos, ademas evidencia la
4.2.4 | la conformidad con los

requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema

de gestion de la calidad.

ubicacion de estos, facilitando el ordenamiento
de todos los registros necesarios generados por
el Sistema de Gestién de Calidad.

Los registros deben
permanecer legibles,
facilmente identificables y

recuperables.

En la seccion de control de registro se detalla
los requisitos necesarios para llenar registros
para que estos sean legibles, ademas en 322.1-
F-01 Lista Maestra de Registros y documentos:
"son facilmente identificables mediante el codigo
Unico de cada registro y son facilmente
recuperables ya que en esta lista se describe la

ubicacion.

Debe establecerse un
procedimiento documentado
para definir los controles
necesarios para la
identificacion, el
almacenamiento, la proteccion,

la recuperacion, el tiempo de

a)EQUUS cuenta con el procedimiento
documentado 332.1 Control de Registros donde
se define como se identifican, almacenan,
protege, recupera

b) el tiempo de retencién y la disposicion
(ubicacion) de los registros se puede chequear

en 322.1-F-01 Lista Maestra de Registros y
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

retencion y la disposicién de

los registros.

Documentos.

RESPONSABILIDAD DE LA

5 . CUMPLIMIENTO
DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccién
Este punto se cumple mediante una carta, un
La alta direccion debe memo, que se anexe al manual de calidad
proporcionar evidencia de su donde se manifieste el compromiso de la
compromiso con el desarrollo e | direccion con el sistema de gestion de calidad
implementacion del sistema de | implementado en la empresa, ademas una
gestién de la calidad, asi como | evidencia del compromiso de la direccion es el
con la mejora continua de su establecimiento de una politica de calidad y
eficacia también mediante el registro 111.1-F-01
Formato para la revision por la direccion.
Comunicando a la
L ) ) Este punto se cumple con el 111.1-F-01,
organizacion la importancia de o _ y
5.1 _ o Formato de Revision por la Direccion y en el
satisfacer tanto los requisitos y _
(a) _ Manual de Gestion de la Calidad 321.1-T-02,
del cliente como los legales y _ o _ y
) seccion revision por la Direccion.
reglamentarios,
La politica de calidad debe ser reflejada en el
321.1-1T-02 Manual de Gestion de Calidad.
5.1 Estableciendo la politica de la | Ademas puede haber panfletos enmarcados en
(b) calidad, areas visibles de la empresa para que todo el

personal de la empresa asi como los clientes

conozcan los objetivos de calidad de EQUUS.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Los objetivos de la calidad se establecen y son
detallados en 321.1-1T-02 Manual de Gestién de

5.1 Asegurando que se establecen | Calidad. Ademas, se recomienda la creacion de
(© los objetivos de la calidad, un documento donde se mencione
expresamente los objetivos y los indicadores
para su cumplimiento.
En el 321.1-1T -02 Manual de Gestion de
Calidad se establece que es responsabilidad de
la direccién: “dar seguimiento al Sistema
Integrado de Gestidn, lo revisa y genera las
5.1 Llevando a cabo las revisiones | acciones necesarias para mantenerlo y
(d) por la direccion mejorarlo continuamente." estas revisiones
guedan registradas en 111.1-F-01 Formato para
la revision por la direccién, en este, se presenta
el informe de la direccion en la seccion de
conclusiones.
En el 321.1-1T -02 Manual de Gestion de
5.1 Asegurando la disponibilidad Calidad se establece que es responsabilidad de
(e) de recursos. la direccién: “asegurar la disponibilidad de
recursos.
5.6 REVISIOI\,I PORLA CUMPLIMIENTO
DIRECCION
Generalidades
La alta direccion debe, a En el formato 111.1-F-01, para la revision por la
intervalos planificados, revisar direccién al momento de llenarse obliga a
el sistema de gestion de la revisar el sistema de Gestion de Calidad,
5.6.1 registrando las conclusiones de dicha

calidad de la organizacion,
para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision

debe incluir la evaluacién de

evaluacion. Los intervalos en los que se realiza
la revisién por la direccion se detallan en el
321.1-1T-02 manual de Gestion de Calidad.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

las oportunidades de mejora y
la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de
gestién de la calidad,
incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros
de las revisiones por la

direccién (véase 4.2.4).

El registro 111.1-F-01, formato para la revision
por la direccién, da cumplimiento a este
apartado, ademas este documento sigue los
lineamientos de 321.1 Control de Documentos y
esta controlado en la Lista Maestra de Registros
y Documentos, 322.1-F-01.

Informacién para la revision:

La informacién de entrada para

5.6.2
la revision por la direccién
debe incluir:
Los resultados de auditorias se registran en el
formato 111.1-F-01, para la revision por la
>6.2 Resultados de auditorias, direccion en el literal A (a). es una pregunta
@) abierta para dejar constancia de ese proceso al
momento de la revision.
En el formato 111.1-F-01, para la revisién por la
- direccién en el literal A (b) y B (b) se deja
b) Retroalimentacion del cliente, evidencia de posibles quejas o reclamos del

cliente, resultados de su satisfaccién y el

monitoreo de la misma.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Este punto de norma se cubre con el formato

111.1-F-01, para la revision por la direccion litera

5.6.2 | Desempefio de los procesos y _ » _ )
) B (b) retroalimentacion del cliente, asi como los
(© conformidad del producto, _ )
literales A (c) y B (b), donde se discuten los
indicadores del SGC
Se cumple en el formato 111.1-F-01, para la
revision por la direccion en el literal A(d) y B ( ¢
_ ), al momento de revisar las acciones
5.6.2 | Estado de las acciones _ _ _
_ ) preventivas y correctivas suscitadas en el SGC,
(d) correctivas y preventivas, ) _ _
apoyandose en e registro 123.1-1F-01 formulario
de Solicitud de acciones correctivas y
preventivas
5 6. Acciones de seguimiento de Los resultados de auditorias se registran en el
(')' revisiones por la direccion formato 111.1-F-01, para la revision por la
e
previas, direccion literales A (d) y B c).
- Cambios que podrian afectar al | Se registran en el formato 111.1-F-01, para la
(f') | sistema de gestion de la revision por la direccién, especificamente en las
calidad, y conclusiones de la revision por la direccién
. En el formato 111.1-F-01, para la revision por la
5.6.2 | Recomendaciones para la _ _ _ o
_ direccion, en las conclusiones de la revision por
(@) | mejora. o
la direccion.
Resultados de la revision
Los resultados de la revisiéon Se registran en el formato 111.1-F-01, para la
5.6.3 | por la direccion deben incluir revision por la direccién, en las conclusiones de
todas las decisiones y la revision por la direccion.
acciones relacionadas con
563 La mejora de la eficacia del Este punto de norma se cubre con el formato
( ') | sistema de gestién de la 111.1-F-01, para la revision por la direccion y se
a

calidad y sus procesos,

evidencia con el literal B.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

La mejora del producto en

En el formato 111.1-F-01, para la revisién por la

>63 relacién con los requisitos del direccion, especificamente los literales B ( a),
(®) cliente, y (b), (c)
563 Los resultados de auditorias se registran en el
Las necesidades de recursos. | formato 111.1-F-01, para la revision por la
© direccion literal B (d) (e) (f)
8.2.2 | AUDITORIA INTERNA CUMPLIMIENTO
Auditoria interna
EQUUS Ingenieros cuenta con un cronograma
La organizacion debe llevar a de auditorias internas, formato 122.1-F-01, en el
8.2.2 | cabo a intervalos planificados gue se registra evidencia de la planificacién de
auditorias internas para las auditorias programadas por el sistema de
determinar si el sistema de gestion de calidad.
gestion de la calidad.
Es conforme con las
disposiciones planificadas
(véase 7.1), con los requisitos | Este punto de norma se cubre con el
8.2.2 | de esta Norma Internacional y | procedimiento de auditorias internas, 122.1.
(a) con los requisitos del sistema Especificamente los pasos del numero dos al
de gestion de la calidad numero ocho.
establecidos por la
organizacion, y
En el documento 122.1, procedimiento para
Auditoria Internas del SGC, en los paso de 25 al
_ 29, se engloba que las no conformidades
8.2.2 | Se ha implementado y se o
) mantiene de manera eficaz. resultantes de la auditoria deben ser

documentadas, programadas y monitoreadas,
para mejorar continuamente el sistema de

Gestion de la Calidad.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Se debe planificar un programa
de auditorias tomando en
consideracion el estado y la
importancia de los procesos y
las areas a auditar, asi como
los resultados de auditorias

previas.

En el documento 122.1, procedimiento para
Auditoria Internas del SGC, en los paso 2,3y 4,
se establece que el Representante de la
Gerencia debe analizar resultados de auditorias
pasadas, analiza criterios de importancia y de
estado del SGC, con base en esto presenta al
comité el cronograma de auditorias internas.
Ademaés, en el Manual de Calidad, el numeral
8.2.2 establece que la informacion de las
auditorias anteriores se utilizan para re
programar areas segun prioridad, lo cual ha sido
definido por los hallazgos de las auditorias

anteriores.

Se deben definir los criterios
de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y
metodologia. La seleccion de
los auditores y la realizaciéon de
las auditorias deben asegurar
la objetividad e imparcialidad
del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su

propio trabajo.

a) Los criterios de auditoras son colocaos en
la casilla "Requisitos de Norma" del formato
122.1-F-03, Lista de Verificacion de
Auditorias; b) El alcance de la auditoria
interna debe escribirse en el formato 122.1-F-
07, Plan de Auditorias; c) En el documento
122.1, procedimiento para Auditorias Internas
del SGC, la frecuencia queda evidenciada en
el paso 3, donde se detalla: en base al
andlisis de la importancia y resultados de
auditorias previas se obtiene la frecuencia
en que se llevaran acabo las auditorias
internas plasmadas en el cronograma 122.1-
F-01". d) metodologias de las auditorias
internas a realizarse en la empresa, este
punto es evidenciado a lo largo de todo el
procedimiento de auditorias internas, 122.1.
En el Manual de Calidad 321.1-1T-02, se

define en 8.2.2 : e) Los auditores son
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

evaluados por el comité de calidad de
EQUUS para asegurar la objetividad de las
auditorias f) Los auditores internos, no
deben auditar su area de trabajo, para
asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria.

Deben definirse, en un
procedimiento documentado,
las responsabilidades y
requisitos para la planificacion
y la realizacion de auditorias,
para informar de los resultados
y para mantener los registros
(véase 4.2.4).

Todos estos puntos son cubiertos por el 122.1
Procedimiento para Auditorias Internas del SGC,
los registros se mantiene segun disposiciones
establecidas en Lista maestra de Registros y
documentos 322.1-F-01.

La direccion responsable del
area que esté siendo auditada
debe asegurarse de que se
toman acciones sin demora
injustificada para eliminar las
no conformidades detectadas y

SusS causas.

En el 321.1-1T-02 Manual de Gestion de
Calidad, 321.1-1T-02, se establece que la
direccion responsable del area auditada, se
asegura gue se tomen acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas, segun 123.1-F-01
“Formulario de solicitud de acciones preventivas
y correctivas” (en donde se han colocado las

fechas de implementacion de las acciones).

Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificacion de
las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la

verificacion (véase 8.5.2).

Nota Véase las Normas ISO

En el procedimiento para Auditorias Internas del
SGC, 122.1 en el paso 28 se establece que el
Coordinador de Sistema de Gestidn, monitorea
gue se cumplan las fechas establecidas para
corregir las no conformidades encontradas en
las auditorias interna, el informe de los

resultados de la verificacion se realiza en 123.1
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

10011-1, ISO 10011-2 e ISO
10011-3 a modo de

orientacion.

F-01 Formulario de Solicitud de Acciones

Preventivas y Correctivas.

8.5

Mejora

8.5.1

Mejora continua

La organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del
sistema de gestién de la
calidad mediante el uso de la
politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el
andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

Este punto de norma se cubre con el formato

para la revision por la direccion 111.1-F-01, el

procedimiento de auditorias internas, 122.1y
Manual de Calidad.

el

8.5.2

Accidn correctiva

La organizacion debe tomar
acciones para eliminar la
causa de no conformidades
con objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las
no conformidades

encontradas.

Este punto de norma se cubre con el formato

para la revisién por la direcciéon 111.1-F-01, el

procedimiento de acciones preventivas y

correctivas 123.1, el procedimiento de auditorias

internas, 122.1 y el Manual de Calidad 321.1-

02.

IT-
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Debe establecerse un

procedimiento documentado

para definir los requisitos para :

Revisar las no conformidades

Este punto de norma se cubre con el formato

para la revisién por la direccion 111.1-F-01, el

852 | ) procedimiento de acciones preventivas y
(incluyendo las quejas de los _ o o
(a) lientes) correctivas 123.1, el procedimiento de auditorias
clientes),
internas, 122.1 y el Manual de Calidad 321.1-IT-
02.
Las causas de no conformidades se cubren con
8.5.2 | Determinar las causas de las el procedimiento de acciones preventivas y
(b) no conformidades, correctivas 123.1 y el formulario de solicitud de
acciones correctivas y preventivas 123.1-F-01.
Evaluar la necesidad de o
_ Este punto se cubre con el procedimiento de
adoptar acciones para _ _ _
8.5.2 acciones preventivas y correctivas 123.1y el
asegurarse de que las no _ o _ _
(© ) formulario de solicitud de acciones correctivas y
conformidades no vuelvan a _
) preventivas 123.1-F-01.
ocurrir,
Este punto se cubre con el procedimiento de
8.5.2 | Determinar e implementar las acciones preventivas y correctivas 123.1 y el
(d) acciones necesarias, formulario de solicitud de acciones correctivas y
preventivas 123.1-F-01.
Este punto se cubre con el procedimiento de
8.5 Registrar los resultados de las | acciones preventivas y correctivas 123.1, el
( ') ' acciones tomadas (véase formulario de solicitud de acciones correctivas y
e

4.2.4),y

preventivas 123.1-F-01 y el formulario control de

acciones correctivas-preventivas 123.1-F-02.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Este punto se cubre con el formulario revision

por la direccion 111.1-F-01, el procedimiento de

8.5.2 | Revisar las acciones acciones preventivas y correctivas 123.1, el
Q) correctivas tomadas. formulario de solicitud de acciones correctivas y
preventivas 123.1-F-01 y el formulario control de
acciones correctivas-preventivas 123.1-F-02.
Accidn preventiva
La organizacion debe
determinar acciones para
eliminar las causas de no Este punto de norma se cubre con el formato
conformidades potenciales para la revision por la direccion 111.1-F-01, el
para prevenir su ocurrencia. procedimiento de acciones preventivas y
8.5.3 | Las acciones preventivas correctivas 123.1, formulario de solicitud de
deben ser apropiadas a los acciones correctivas y preventivas 123.1-F-01 vy
efectos de los problemas el formulario para control de acciones
potenciales. correctivas y preventivas 123.1-F-02.
Debe establecerse un
procedimiento documentado
para definir los requisitos para
) Las causas de no conformidades se cubren con
Determinar las no
8.5.3 ) _ el procedimiento de acciones preventivas y
conformidades potenciales y
(a) correctivas 123.1 y el formulario de solicitud de
SUS causas, acciones correctivas y preventivas 123.1-F-01.
Este punto de norma se cubre con el
Evaluar la necesidad de actuar | procedimiento de acciones preventivas y
Zj3 para prevenir la ocurrencia de | correctivas 123.1, la revision por la direccion

no conformidades,

111.1-F-01 y el formulario de solicitud de

acciones correctivas y preventivas 123.1-F-01.
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REQUISITO DE NORMA

CUMPLIMIENTO

Este punto de norma se cubre con el
procedimiento de acciones preventivas y

correctivas 123.1, la revision por la direccion

8.5.3 | Determinar e implementar las
111.1-F-01, el formulario de solicitud de
(c) acciones necesarias, _ _ _
acciones correctivas y preventivas 123.1-F-01 y
el control de acciones correctivas-preventivas
123.1-F-02
Este punto se cubre con el procedimiento de
Registrar los resultados de las | acciones preventivas y correctivas 123.1, el
853 acciones tomadas (véase formulario de solicitud de acciones correctivas y
@ 4.2.4),y preventivas 123.1-F-01 y el formulario control de
acciones correctivas-preventivas 123.1-F-02.
Este punto se cubre con el formulario revision
por la direccion 111.1-F-01, el procedimiento de
8.5.3 | Revisar las acciones acciones preventivas y correctivas 123.1, el
(e) preventivas tomadas. formulario de solicitud de acciones correctivas y

preventivas 123.1-F-01 y el formulario control de

acciones correctivas-preventivas 123.1-F-02.
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CAPITULO 5, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

v

El presente trabajo de graduacion contiene los procedimientos
obligatorios de la norma ISO 9001:2000 disefiados para EQUUS
Ingenieros S.A. de C.V,, el disefio de los mismos fue con base a las
necesidades, recursos (humanos y materiales) actuales de la empresa

para que estos puedan ser implementados en el corto plazo.

Los formatos que acompafian a cada documento obligatorio al ser
utilizados por el personal se convertiran en registros que evidencien la
ejecuciéon y cumplimiento de los procedimientos obligatorios segun se ha

establecido en los mismos.

La estructura documental obligatoria por la ISO 9001:2000, se presenta
en el capitulo 4, desarrollo de la documentacion; los cuales han sido
chequeados contra los requerimientos de norma, asi como su
explicacion de como cubren los puntos de norma que les aplican, no
obstante pueden ser mejorados por la empresa con la finalidad de

aplicar la mejora continua en el sistema de calidad funcional.

Planificacion de la documentacion del Sistema de Calidad de EQUUS
Ingenieros S.A. de C.V. engloba todos los procesos de la empresa
identificados por la misma, cumpliendo la planificacibn para los

documentos obligatorios presentados en este trabajo.
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2. RECOMENDACIONES

v' Se recomienda al personal de EQUUS asignado, dé seguimiento al plan
de calidad disefiado para los diferentes procesos como los de direccién
y negocio para completar los documentos del Sistema de Gestion de

Calidad necesario para optar por la certificacion 1ISO 9001:2000

v Una vez implementados los procedimientos obligatorios es
recomendable que sean monitoreados por los responsables de su
ejecucién para visualizar posibles oportunidades de mejora que facilite
la ejecucion por parte del personal involucrado en estos, antes de

solicitar la auditoria de certificacion correspondiente.

v' Se recomienda que la difusion de los procedimientos obligatorios sea
evaluada para verificar que han sido comprendidos por el personal de la
empresa y evitar asi posibles errores en los inicios de la implementacién

del sistema de calidad.

v' Se recomienda concientizar a los responsables de las copias
controladas de los documentos del Sistema de Calidad, sobre la
importancia de estos documentos que tienen caracter confidencial, que
estos deben estar ubicados donde se ha declarado se van a encontrar,

asi como que la conservacion de estos evite el deterioro de los mismos.
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TABLAS
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TABLA 1, Serie de normas regionales que han sido elaboradas tomando como
base la norma BS 5750.%*

Internacional

Australia

Austria

Bélgica

China

Dinamarca

Finlandia

Francia

Alemania

Holanda

Hungria

Especificaciones
para
disefio/desarrollo,

produccién,

instalacion

servicio

ISO 9001:1987

AS 3901

OE NORM-PREN | OE

29001

NBN X 50-003

GB/T 10300.2-88

DS/EN 29001

SFS-1SO 9001

NFX 50-131

DIN ISO 9001

NEN-ISO 9001

Ml 18991-1988

Especificaciones
para produccion e

instalacion

ISO 9002:1987

AS 3902

NORM-PREN
29002

NBN X 50-004

GB/T 10300.3-88

DS/EN 29002

SFS—-1SO 9002

NFX 50-132

DIN I1SO 9002

NEN-ISO 9002

Ml 18992-1988

Especificaciones
para inspeccién final

y pruebas

ISO 9003:1987

AS 3903

OE NORM-PREN
29003

NBN X 50-005

GB/T 10300.4-88

DS/EN 29003

SFS—1SO 9003

NFX 50-133

DIN 1SO 9003

NEN-ISO 9003

Ml 18993-1988

2 http://www.monografias.com/trabajos6/calde/calde.shtml / Ing. Rene Mauricio Serrano,
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India

Irlanda

Italia

Malasia

Nueva Zelanda

Noruega

Sudafrica

Espafa

Suecia

Suiza

Tlnez

Reino Unido

Estados Unidos

Ex—Uniéon Soviética

Yugoslavia

Comunidad Europea

1S:10201 Parte 4

IS 300 Parte 1 / 1SO
9001

UNI/EW 29001-1987

MS 985 / ISO 9001-
1987

NZS 5601-1987

NS—-EN 29001:1988

SABS 0157:Parte |

UNE 66 901

SS-ISO 9001:1998

NS-ISO 9001

NT 100.19-1997

BS 5750:Parte 1 :

ANSI / ASQC Q91

40.9001-88

JUS AK. 1.012

EN 29001

1S:10201 Parte 5

IS 300 Parte 2 / ISO
9002

UNI/EW 29002-1987

MS 985 / ISO 9002-
1987

NZS 5602-1987

NS-I1SO 9002

SABS 0157:Parte Il

UNE 66 902

SS-ISO 9002:1998

NS-I1SO 9002

NT 100.20-1997

BS 5750:Parte 2 :

ANSI / ASQC Q92

40.9002-88

JUS AK. 1.013

EN 29002

1S:10201 Parte 6

IS 300 Parte 3 / I1ISO
9003

UNI/EW 29003-1987

MS 985 / ISO 9003-
1987

NZS 5603-1987

NS-I1SO 9003

SABS 0157:Parte I

UNE 66 903

SS-ISO 9003:1998

NS-I1SO 9003

NT 100.21-1997

BS 5750:Parte 3 :

ANSI / ASQC Q93

JUS AK. 1.014

EN 29003
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1994

ISO 9004-1

FIGURA 1.

ISO 9000-1

ISO 8402

ISO 9001

ISO 9004-2

ISO 9004-3

ISO 9004-4

ISO 9002

DE LA NORMA ISO 9000

DIRECTRICES PARA
SELECCION Y USO

VOCABULARIO

GESTION DE LA
CALIDAD

DIRECTRICES (4
PARTES)

ASEGURAMIENTO DE LA

ISO 9003 CALIDAD
3 MODELOS
L|so 10011-1
1ISO 10011-2 AUDITORIA DE LA
CALIDAD
ISO 10011-3 4 PARTES
AUDITORIAS
AMBIENTALES
ISO ISO
14010 14011

TRANSICION DE LA VERSION 1994 A LA 2000

2000
ISO sGe-
FUNDAMENTOS
9000 Y
VOCABULARIO
SGC-
ISO DIRECTRICES
PARA LA
MEJORA DEL
9004 DESEMPENO
ISO
SGC -
9001 REQUISITOS
ISO
AUDITORIAS
DE LA CALIDAD
19011 Y AMBIENTE
ISO
14012

Interpretacion de la figura : La Norma ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la

calidad - Fundamentos y vocabulario, comprende la norma ISO 8402 sobre
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Vocabulario y parte de la anterior norma 1SO 9000-1:1994 sobre Directrices para

la implantacién de sistemas.

La Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos identifica
los requisitos basicos del sistema de Gestion de la Calidad que resultan
necesarios para garantizar que la organizacion cumple determinados
requerimientos y ademas posee prueba de ello, es decir se centra en proporcionar
un producto satisfactorio a los clientes . Es la que se utiliza para la Certificacion

del Sistema.

La Norma ISO 9004 Sistemas de gestidén de la calidad - Directrices para la mejora
del desempefio va dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccién de
todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal,

los accionistas, los proveedores y la comunidad.

La norma ISO 9004 va mas alla de los requisitos basicos de la Norma ISO 9001 y
persigue la mejora de la organizacion en si misma y la busqueda de la excelencia.
Esta norma, no fija requisitos, sino que da directrices, y no se aplica en
certificacion. Esta ha sido redactada para ser utilizada por la alta direccion.

Se trata de un «par consistente» de normas que se pueden utilizar en forma
complementaria (o independiente) con propésitos y campos de aplicacion diferente

pero coherente.
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Figura 2, Mapa de procesos aprobado por SGS a EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

MAPA DE PROCESOS EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.

FrmMyU OHdzZmM—zZ—XIMCOMD

mazm—=—r 0O
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\‘; Acciones preventivas v Seleccion y contratos de

Acciones correctivas ersonal

v' Gestion de queias v reclamos P
OFERTAY ) PLANIFICACION DE LA EJECUCION DE LA LIQUIDACION
CONTRATACION OBRA OBRA

v Planificacién y v Estimaciones y v Liquidacion

v' Oferta de servicio

v" Adjudicacion y
contratacion

determinacion de
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v

ordenes de cambio.
Control de calidad
en la ejecucion de la
obra.

financiera

v Liquidacion Legal.

GASTION DE INCIDENCIAS Y RECLAMACIONES

GESTION DE RECURSOS

v" Financieros

v" Mantenimiento de
instalaciones y control
de equipos.

v Bodega

CONTROLDE

DOCUMENTOS Y

REGISTROS

v' Control de
documentos.

v' Control de registros.

COMPRAS

v' Materiales, equipos y
subcontratos

v' Gestion de
proveedores

ADMINISTRACION
v" Gestion de cobros.
v' Gestion de pagos
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ANEXO 3

INFORMACION ADICIONAL
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INFORMACION 1. Politica de Calidad de la empresa.

En proceso de revisién por el Comité de Calidad, esta ha sido observada por el

asesor de SGS Tecnos.

“‘En EQUUS Ingenieros S.A. de C. V. Empresa dedicada a prestar servicios de
construcciéon, hemos asumido el compromiso de poner toda la organizacién al
servicio del cliente con el fin de satisfacer y superar sus necesidades y
expectativas a costos competitivos para lograrlo nos comprometemos a :
a) Esforzarnos por mejorar constantemente la imagen de la empresa ante los
clientes.
b) Mantener la confianza depositada por nuestros clientes, mediante calidad
certificada de los insumos, materiales y mano de obra y equipo.
c) Brindar calidad en el servicio, mediante recurso humano especializado y
comprometido con la vision de la empresa.
d) Mejorar permanentemente las fases de formulacibn de presupuesto y
ejecucion de proyectos.
e) Innovar y mejorar continuamente los procesos.

f) Ofrece costos razonables y competitivos.
La direccion de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. continuamente con el personal

entiende que debemos comprometernos dia a dia en la implementacion de esta

politica de calidad.”
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INFORMACION 2. Mision de la empresa.

En proceso de revisién por el Comité de Calidad, esta ha sido observada por el

asesor de SGS Tecnos

“Proveer servicios de construccion con innovacion tecnoldgica, recurso humano
especializado y calidad internacional certificada para la satisfaccion total de

nuestros clientes.”

INFORMACION 3. Visién de la empresa.:

En proceso de revisién por el Comité de Calidad, esta ha sido observada por

“Ser empresa lider innovadora a nivel nacional e internacional en la prestacion de
servicios de construccién, con calidad certificada, y en armonia con el medio

ambiente.”

INFORMACION 4. LISTA DE CHEQUEO

EMPRESA EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.
LISTA DE VERIFICACION

1. ¢Cuenta la compafiia con una politica de calidad definida
(Generalidades 4.2.1 a)?
¢, Se tiene definida la mision de EQUUS Ingenieros?
¢, Se tiene definida la vision de EQUUS Ingenieros?
¢ Se ha estructurado el mapa de procesos ( Manual de la Calidad
4.2.2 ¢)?

124



10.
11.

12.
13.

-~ ® a0 T p

.Se ha elaborado el flujo grama de la documentacion de los
procesos?

¢.Se ha desarrollado un manual de calidad ( Manual de la Calidad
4.2.2)?

¢ Se tiene la estructura del plan de calidad. (Planificacion del sistema
de gestion de la calidad 5.4.2)?

¢ Se tiene definida la estructura de la documentacion del sistema de
gestidn requerida por la ISO 9001:2000 ( Generalidades 4.2.1)?

¢, Se tienen elaborados los procedimientos exigidos por el sistema de
gestion ISO 9001:2000 ( Generalidades 4.2.1 C)?

¢ Control de Documentos ( Control de los documentos 4.2.3)?

¢, Control de Registros ( Control de los registros 4.2.4 )?

¢Acciones Correctivas ( Accion correctiva 8.5.2 )?

¢Acciones Preventivas ( Accidn preventiva 8.5.3)7?

¢, Productos no conformes (Control de producto no conforme 8.3 )?
¢Auditorias internas. (Auditoria interna 8.2.2)?

¢ Existe un comité de calidad?

¢,De existir el comité de calidad, tiene conocimiento sobre la norma
ISO 9001:2000?

¢ Se tiene definido quien es el Coordinador del sistema de gestion?
.Se tiene definido quien es el representante de la direccion (

Representante de la direccion 5.5.2)?
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INFORMACION 5. MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

INDICE

SECCION 1 GENERALIDADES

1.1 Introduccion.

SECCION 2. ENFOQUE ESTRATEGICO
2.1 Vision, Mision y Valores.

2.2 Perfil de la empresa.

SECCION 3. ALCANCE Y EXCLUSIONES
3.1 Alcance
3.1.1 Exclusiones de la Norma

3.2 Glosario

SECCION 4. REQUISITOS GENERALES DEL SGC
4.1 Requisitos Generales
4.1.1 Enfoque de Procesos, Mapa de Procesos
4.1.2 Procesos contratados externamente
4.2 Requisitos de la Documentacién
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual del SGC

4.2.3 Control de los Documentos
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4.2.4 Control de los Registros

SECCION 5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de Calidad.
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos y metas
5.4.2 Planificacion del SGC
5.5 Responsabilidad, Autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la Gerencia
5.5.3 Comunicacion
5.5.3.1 Informacién de requisitos del SGC a proveedores y
Contratistas.

5.6 Revision por la Direccion

SECCION 6 GESTION DE LOS RECURSOS.
6.1 Provision de los recursos
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Formacién, Sensibilizacién y Competencia
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo
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SECCION 7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de los procesos de realizacion

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1 Identificacion de los requisitos de los clientes
7.2.2 Revision de los requisitos del producto o servicio
7.2.3 Comunicacion con los clientes

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras
7.4.1 proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de las operaciones de producto y servicio.
7.5.2 Validacién de los procesos de la prestacion del Servicio.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad.
7.5.4 Bienes del Cliente
7.5.5 Conservacion del producto

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

SECCION 8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
8.2 Medicidn y seguimiento
8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria Interna
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8.2.3 Medicion y seguimiento de los procesos
8.2.4 Medicion y seguimiento del producto
8.3 Control de producto No conforme
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Planificacién de la mejora continua

8.5.2 Acciones preventivas y correctivas

SECCION 1 GENERALIDADES

1.1 Introduccioén

Este manual describe la estructura y el control del Sistema de gestién de calidad
de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. de acuerdo con la Norma ISO 9001:2000.

El presente Manual de Gestion de calidad (MGC) se divide en 8 secciones.

En la seccion 1 se encuentran las Generalidades del MGC, en la Seccion 2 se
encuentra la Visién, Misién y Valores de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.,
seguidamente la Seccion 3 presenta el alcance del Sistema de Gestidén de calidad,
y Glosario de términos utilizados en el MGC, de la seccion 4 hacia adelante se
relacionan directamente con la estructura de la Norma ISO 9001:2000; de tal
manera que se encuentra en la seccion 4 Generalidades, Seccion 5
Responsabilidad de la Direccion, Seccion 6 Gestion de los recursos, Seccion 7

Realizacion del producto y Seccién 8 Analisis medicién y mejora.
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SECCION 2 ENFOQUE ESTRATEGICO

2.1 Visién, Mision y Valores

En EQUUS ingenieros S.A. de C.V. se estima como importante transmitir a todos
los empleados y publicos interesados, su Vision, la cual deja claramente
expuestas las aspiraciones de la empresa, de aqui se desprende la Mision, en
donde se declara el propdsito de la compariia con respecto a sus actividades de

negocio. Lo anterior se ha de cimentar en valores o principios que fortalezcan y

faciliten alcanzar los objetivos fijados.

Por lo anterior la Alta Direccion de EQUUS ingenieros S.A. de C.V. declara:

VISION

Ser empresa lider innovadora a nivel nacional e internacional en la prestacion de
servicios de construccion, con calidad certificada, y en armonia con el medio
ambiente.”

MISION
“Proveer servicios de construccion con innovacion tecnoldgica, recurso humano
especializado y calidad internacional certificada para la satisfaccion total de

nuestros clientes.”

VALORES FUNDAMENTALES

Nuestros clientes:

POLITICA DE CALIDAD

“‘En EQUUS Ingenieros S.A. de C. V. Empresa dedicada a prestar servicios de

construccion, hemos asumido el compromiso de poner toda la organizacion al
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servicio del cliente con el fin de satisfacer y superar sus necesidades y
expectativas a costos competitivos para lograrlo nos comprometemos a :
a) Esforzarnos por mejorar constantemente la imagen de la empresa ante los
clientes.
b) Mantener la confianza depositada por nuestros clientes, mediante calidad
certificada de los insumos, materiales y mano de obra y equipo.
c) Brindar calidad en el servicio, mediante recurso humano especializado y
comprometido con la vision de la empresa.
d) Mejorar permanentemente las fases de formulacion de presupuesto y
ejecucion de proyectos.
e) Innovar y mejorar continuamente los procesos.

f) Ofrece costos razonables y competitivos.

La direccion de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. conjuntamente con el personal
entiende que debemos comprometernos dia a dia en la implementacién de esta

politica de calidad.”

2.2 Perfil de la empresa.
Resenfa histérica de EQUUS Ingenieros S. A. de C.V.

La empresa fue constituida el 5 de enero de 1995, la actividad comercial es

de contratistas generales de construccion.

EQUUS Ingenieros es una empresa salvadoreiia con amplia experiencia en la
ejecucion de proyectos de construccion de obras civiles y de estructuras

metélicas.

A nivel nacional y centro americano, la empresa tiene la especializacion de

edificaciones modulares, siendo hasta el momento lider en la region.
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La razon social de la empresa es: EQUUS INGENIEROS, S.A. DE C.V., y se

encuentra localizada en el parque residencial Altamira, Edificio. “A*,

planta, San Salvador, El Salvador, C. A.

El contacto con la empresa se puede realizar de la siguientes maneras, via

No.7, 4a

telefonica a los numeros (503) 273-8187; (503) 273-0975; via fax al numero (503)

273-9574 y por medio de Internet a la direccidn electronica siguiente

equus@integra.com.sV.

EQUUS, es una empresa conocida en el medio de la construccion, por la calidad

del servicio.

Algunos de sus clientes son:

L 4

L 4

EXPORT SALVA FREE ZONE
PRODUCTOS ALIMENTICIOS BOCADELI
ESSO STANDARD OIL LIMITED
TEXACO CARIBBEAN INC.

TECUNSAL, S.A. DE C.V. (CONAUTO)
UNILIVER DE CENTROAMERICA
MAG-CENTA

INDES-COSSAL

REFINERIA PETROLERA, S.A. DE C.V.

PROYECTIVA 2000

PROGRAMA PARA LAS NACIONES UNIDAS P.N.U.D.

AMERICARES FOUNDATION, INC.

Resumen de los proyectos y del volumen de obra.
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PROYECTOS

LE4L L4444

YEL4L4L4L44444 4

Naves Industriales

Estaciones de Servicio

Canopies

Edificaciones Modulares
Edificaciones con Estructura de Acero
de alma llena.

Edificios Comerciales y de Oficinas
Proyectos Deportivos.

Proyectos de Viviendas
Clinicas de Salud
Reparacién de edificaciones.
Proyectos de Urbanizacion
Obras de Terreceria

Obras de Proteccion
Adoquinados

Pavimentacion

Pisos de concreto

Plantas de Tratamiento
Tanques de Captacion y Cisternas

VOLUMEN DE OBRA

L4 AL L4 4444444494 s

75,000 M2 de Area Techada.

60 Estaciones en Centro América.

93 Instalados en Centro América.

35 Fabricadas e Instaladas en C.A.
15,000 M2 de Construccion en Edificios.
850 Toneladas de Acero Fabricados e
Instalados.

42,500 M2 de Escenarios Deportivos,
Canchas de Tenis, Piscinas, Campos de
Tiro, Pista Ecuestre, cuadras, etc.

30,000 M2 en Vivienda Popular Unifamiliar.

800 m2 Clinicas, Consultorios, Rayos X.
70,000 M2 de Reparacién Estructural.
155,000 m2 de area urbanizada.

750,000 M3 de Corte y Relleno.

3,600 M3 de Muros de Piedra.

75,000 M2 de pavimentos en adoquin.
80,000 M2 de Pavimentos Asfalticos.
9,000 M3 de Pavimentos en Concreto.
Para 7,500 Usuarios.

18,000 M3 de Capacidad de almacenado.
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SECCION 3 ALCANCE Y EXCLUSIONES

3.1 Alcance del sistema de gestion de la calidad

El Sistema de Gestion de Calidad descrito en este manual, cumple con los
requisitos de la Norma de Calidad ISO 9001: 2000, para EQUUS Ingenieros S.A.
de C.V. con domicilio social en en el parque residencial Altamira, Edificio. “A,
No.7, 4a planta, San Salvador, El Salvador, C. A. donde se encuentran las
Oficinas administrativas.. en lo referente al servicio del cliente va desde: La Oferta

de Licitacién hasta la liquidacion del contrato.

3.1.1 Exclusiones de norma ISO 9001:2000

Se excluyen del SGC los siguientes apartados de la norma ISO 9001:2000:
e Disefio y desarrollo, 7.3

EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. no realiza actividades de disefio y
Desarrollo, sus servicios corresponden Unicamente a las especificaciones

proporcionadas por los clientes.
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3.2 GLOSARIO
e SGC: Sistema de Gestion Calidad de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.
e CSG: Coordinador del SGC.

e Gerente (dueiio) de proceso: Persona asignada por el Gerente de la Alta

direccion como responsable del proceso

e Comité de Calidad/SGC: Equipo designado por la alta gerencia,

encargado de evaluar aspectos del SGC.

e Comité de Direccién: Equipo designado por la alta gerencia, encargado de

evaluar todos los aspectos de la organizacion.

e Publicos interesados: Todos los actores que participan en la cadena
productiva de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. (los proveedores,

empleados, Accionistas y Clientes).

e Gerentes de la Alta Direccién: Gerentes que dirigen y controlan la
organizacion al mas alto nivel. Ejemplo: Gerente de Pais, Gerente de
Ventas, Gerente de Logistica, Gerente de Recursos Humanos, Gerente de

Finanzas,.
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SECCION 4 REQUISITOS GENERALES DEL SGC

En esta seccion se hace referencia a:
* Los requisitos de las clausulas de la Norma ISO 9001:2000: 4.1 Requisitos

Generales, 4.2 Requisitos de la Documentacion

4.1 Requisitos Generales

El SGC de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V., es documentado, implementado y
mantenido de acuerdo a la Norma ISO 9001:2000. como un medio para asegurar
gue todos los servicios y procesos asociados, cumplan con los requisitos

especificados y se logre mejorar continuamente la eficacia del SGC

4.1.1 Enfoque de procesos

La Alta Direccion ha identificado los procesos (fig. 1) necesarios para el Sistema
de Gestion de Calidad en el “Mapa de procesos” (Ver Fig. 1.1), a la vez identifica
la secuencia, interaccion, seguimiento, medicion y analisis de los mismos por

medio de “Fichas de proceso” ver anexo 1 las cuales contienen:

e El objetivo del proceso.

e Elresponsable del proceso.

e Las Interacciones entre los procesos necesarios para el SGC.
e Los controles y el seguimiento de los procesos.

e Los documentos relacionados.

e Los procesos contratados externamente
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Figural. FLUJO GRAMA DE LOS PROCESOS DE EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.

PROCFSOS DF I A DIRFCCION

PLANIFICACION ANALISIS DE MEDICION Y MEJORA GESTION DE RECURSOS
ESTRATEGICA HUMANOS

PROCFSOS DFI NFGOCIO

OFERTA Y EJECUCION DE LA LIQUIDACION
CONTRATACION >> E,IA_\%\IEISII:?IEACION DE> OBRA

PROCFSOS DF APOYO

GESTION DE COMPRAS ADMINISTRACION
RECURSOS
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Fig. 1.1, Mapa de procesos.
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PLANIFICACION

ANALISIS DE MEDICION Y MEJORA

GESTION DE RECURSOS

v' Satisfaccion del cliente HUMANOS
L . L. v' Auditorias internas v F iond tenci
v Revision de la direccion - , ormacion de competencias
v Acciones preventivas v Seleccién y contratos de
v Acciones correctivas personal
v' Gestién de quejas v reclamos
OFERTAY PLANIFICACION DE LA EJECUCION DE LA LIQUIDACION

CONTRATACION
v' Oferta de servicio

v" Adjudicacién y
contratacién

OBRA

v Planificacion y
determinacién de
necesidades

OBRA

v

v

Estimaciones y
6rdenes de cambio.
Control de calidad
en la ejecucion de la
obra.

v' Liquidacion
financiera

v Liquidacién Legal.

GASTION DE INCIDENCIAS Y RECLAMACIONES

GESTION DE RECURSOS

v" Financieros

v' Mantenimiento de
instalaciones y control
de equipos.

v" Bodega

CONTROLDE

DOCUMENTOS Y

REGISTROS

v' Control de
documentos.

v/ Control de registros.

COMPRAS

v' Materiales, equipos y
subcontratos

v' Gestion de
proveedores

ADMINISTRACION
v' Gestion de cobros.
v' Gestion de pagos
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Descripcion de los procesos.

a) Procesos de direccion.

En estos procesos se planifica la estrategia de la empresa, se revisan los

resultados obtenidos por retroalimentacion y se asignan los recursos para el

cumplimiento de tales estrategias.

A continuacién se presenta un resumen de la finalidad principal de cada
proceso de EQUUS ingenieros S.A. de C.V.

No. Proceso Finalidad principal
o ) y Evaluar la efectividad del sistema de
1 Revision de la direccion y
gestion.
L o Proporcionar los lineamientos
2 Planificacion estratégica o )
estratégicos del negocio.
Determinar las oportunidades de
3 Gerenciamiento del negocio. negocio aplicadas a los servicios que
presta EQUUS Ingenieros S.A. de C.V.
o Andlisis de medicion y mejora: Son aquellos procesos que
retroalimentan a la Direccibn y a los procesos del SGC del
desempefio del mismo.
No. Actividad o Proceso Finalidad principal
) . ] Puede ser incluido y anulado del
1 Satisfaccion del cliente. o . _
proceso de incidencias y reclamaciones.
Revisar periddicamente el
2 Auditoria interna. mantenimiento y mejora del sistema en
cumplimiento con la norma.
3 Analisis de Acciones correctivas y Determina la forma para reducir o
preventivas eliminar las causas de las no
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conformidades.

o Trasladar la percepcién de los clientes a
4 Comunicaciones L
la organizacién

) ) _ Coordinar actividades para la
5 Gestion del sistema de calidad . y
implementacion y desarrollo del SGC.

_ ) Solventar las incidencias presentadas
6 Incidencias y reclamos

por los clientes

o Gestion de recursos humanos: Son los relacionados con la

provision del recurso humano.

Describir en que consiste en general y desarrollar cada caja en la tabla

No. | Proceso Finalidad principal

b) Procesos del negocio.
Estos procesos se basan en la cadena de valor de la compafia, teniendo en
consideracion los procesos del negocio que afectan la calidad de los

servicios que ofrece el negocio.
Consisten en:

De oferta, consisten en:

No. | Proceso Finalidad principal
1 Analisis de requerimientos del cliente.
2 Preparacion de la oferta
3 Presentacion y seguimiento de la
oferta.
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c) Procesos de apoyo.

(@]

4.1.2 Procesos contratados externamente.

Los procesos, tareas o actividades contratados externamente estan identificados

en la ficha de procesos y en “Lista de proveedores aprobados” la cual es

administrada por cada Gerente responsable del proceso que hace contratos
externos. El control de los proveedores es responsabilidad del Gerente de

proceso.

4.2.Requisitos de la Documentacion
4.2.1. Generalidades
4.2.2. Manual del SGC

4.2.3. Control de los Documentos

e Para documentos internos.

o Cuando se realice un cambio en procesos que amerite un cambio en
un procedimiento, este debe ser revisado, actualizado y aprobado

nuevamente (4.2.3 -b)

o Todo ultimo cambio realizado en los documentos del sistema, se
identifican con color rojo y letra cursiva. Cuando surge una version
nueva, las modificaciones anteriores pasan a ser de color negro sin
cursiva. [4.2.3 (C)]

o Legibilidad: los documentos deben ser escritos con letra arial,

aunque no se especifica el tamafio, se debe leer con facilidad. Las
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copias que se saquen del documento original, no deben tener
marcas ajenas a su contenido y no deben ser borrosas, ni opacas.
Para que estos documentos permanezcan legibles, se deben colocar
en cartapacios y se debe tener el cuidado de que no este en lugares
hamedos. Si se deteriora por algin motivo, el duefio el
procedimiento debe solicitar una copia de reposicion al Coordinador
del sistema de Gestion de Calidad, quien debe destruir la
deteriorada. (4.2.3 e y 4.2.4 registros)

e Para documentos externos.

o Todo documento externo que llegue a EQUUS debe ser entregado al

coordinador de sistema de gestion de la calidad.

o Los documentos externos seran identificados: por la letra “E” un
guién, un numero correlativo, un guion y dos digitos que
corresponden al aflo en que se recibe el documento. Esta
identificacion alfanumérica, sera escrita a mano en la parte superior

derecha de la primera pagina utilizando un color azul. (4.2.3f )

= Los documentos externos, se controla su distribucién: a través
de la lista maestra de registros y documentos (322.1-F-01)

seccion de documentos externos

Una vez que se ha cumplido con lo anterior, el Coordinador del

sistema de gestidn entrega el documento a quien corresponda.
4.2.4. Control de los Registros

Todos los registros de EQUUS Ingenieros S.A. de C.V. se especifican en la lista

maestra de registros.

5.1 Compromiso de la Direccion.
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5.1 a) La alta direccidon debe comunicar a la organizacion la importancia de

satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

5.1 e) La alta direccidén debe asegurar la disponibilidad de recursos.

SECCION 8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1.Generalidades

8.2. Medicidén y seguimiento

8.2.1. Satisfaccion del cliente
8.2.2. Auditoria Interna

En EQUUS INGENIEROS S.A. las Auditorias internas del SGC se
consideran como una magnifica herramienta en la medicion, analisis y
mejora del sistema, por tanto, estas se desarrollan acuerdo al
“Procedimiento de Auditoria Interna del SGC” No. 122.1

El CSG, monitorea la fecha de auditoria interna de cada éarea, la cual se
puede programar en conjunto con otra area al menos con 30 dias de
anticipacion, cada area o proceso debe ser auditado al menos cada 12
meses

La informacion de las auditorias anteriores se utilizan para re programar
areas segun prioridad definida por los hallazgos de las auditorias
anteriores.

El auditor lider y el equipo que lo apoyara deben ser evaluados por el
comité de calidad y ratificado por el representante de la gerencia, ademas
de cumplir con el respectivo perfil para desarrollar este procedimiento.

Los duefios de los procesos que van a ser auditados deben recibir el plan
de auditoria por lo menos 5 dias habiles después de que se le ha informado
al auditor interno y al equipo, cuales seran las areas y procesos a auditar, y

estos deben devolver dicho plan revisado en los proximos 2 dias habiles al
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representante de la gerencia. En caso de que haya objeciones se debe
tener 2 dias habiles para cada paso posterior.

e La direccion responsable del area auditada se asegura de que se tomen
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas segun 123.1-F-01 “Formulario de solicitud de
acciones preventivas y correctivas” (en donde se han colocado las fechas
de implementacién de las acciones).

e Lareunion de cierre se realiza al siguiente dia de terminar la auditoria.

e El comité de calidad evalua a los auditores INTERNOS utilizando el formato
122.1-F-02 Evaluacion de auditores del SGC

e Los auditores internos, no deben auditar su area de trabajo, para asegurar

la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

8.2.3. Medicion y seguimiento de los procesos.
8.2.4. Medicioén y seguimiento del producto.
8.3. Control de producto No conforme.
8.4. Andlisis de datos.
8.5. Mejora.
8.5.1. Mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad por medio de la utilizacién de la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, resultados de las auditorias, andlisis de datos,

acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.
8.5.2. Acciones preventivas y correctivas.

El “Formulario de solicitud de acciones preventivas y correctivas” 123.1-F-
01 esta elaborado de acuerdo a los requerimientos del apartado de norma
gue aplica (8.5.2) y con el “Procedimiento de Acciones Preventivas y

Correctivas” 123.1 se garantiza que se procederd de tal manera que
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siempre se cubran y se les de seguimiento a las acciones determinadas.
Los puntos de norma 8.5.2 (c) y 8.5.3 (b), requieren la evaluacion de la
necesidad de actuar si existe no conformidad u oportunidad de mejora en
los procesos, estos puntos se cubren, segun el “Procedimiento de
Acciones Preventivas y Correctivas” 123.1 actuando sobre la no

conformidad u oportunidad de mejora detectada, sin una previa evaluacion.
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http://www.is09000.quatemala.org (sitio web de la camara guatemalteca

de la construccién)

http://www.monografias.com/trabajos6/calde/calde.shtml (Ing. René

Mauricio Sandoval Serrano sandoval@telemovil.com Ingeniero Electricista
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(Universidad Albert Eistein, 1996) Maestria en Administracion de Empresas (Instituto

Superior de Economia y Administracion de Empresas, 2000)

http://listserv.ictnet.es/cgi-in (sitio de consulta de miembros ICT.net)

http://www.control-systems.net/jdvelez/estudiantes/tia-eia-ansi/ISO.htm

http://www.bullket.com/BasesInterpretativas,|S090012000.htm

http://www.grupoice.com/esp/cencon/pdf/normas iso 9000.pdf
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Figura4. ESQUEMA DE LOS PROCESOS DE EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.
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Figura 6. ESQUEMA DE LA DOCUMENTACION DE EQUUS INGENIEROS S.A. de C.V.
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Figura 5 MAPA DE PROCESOS
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Fig. 1.1, Mapa de procesos.
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JERARQUIA DE LA DOCUMENTACION

MANUAL DE
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PROCEDIMIENTO*

(“Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso”-
puede ser documentado o no)

EFICACIA DEL PROCESO
Capacidad para alcanzar los resultados

deseados (Foco de la norma 1SO 9001 :
2000)

PRODUCTO
Entrada PROCESO Salida

(“Conjunto de actividades mutuamente
interrelacionadas o que actian’)

>

(Incluyendo los recursos)

(“Resultado de un proceso”)

~—

OPORTUNIDAD DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

( Antes durante y después del proceso )

EFICIENCIA DEL PROCESO
Resultado alcanzado vrs. Los recursos
alcanzados (Foco de la norma ISO 9004 :
2000)

*NOTA: Esrta es la definicion de procedimiento dada en lanorma ISO 9000 : 2000
Esto no significa necesariamente uno de los 6 “procedimientos documentados” requeridos por la norma ISO
9000 : 2000
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EQULS

INGENIEROS S.A. DE C.V.

GESTION DE LA CALIDAD

Cddigo: 321.1

CONTROL DE DOCUMENTOS

Proceso: 321

Version: 00

Fecha de vigencia:

- OBJETIVO Y FINALIDAD

b
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GESTION DE LA CALIDAD Cddigo: 322.1

FQULS e
CONTROL DE REGISTROS

Version: 00
INGENIEROS S.A. DE C.V.

Fecha de vigencia:

OBJETIVO Y FINALIDAD

#@iProporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos.

#iRegistros legibles, facilmente identificables y
recuperables. Ademas, proteger, almacenar,
tiempo de retencion y disposicion final de los
registros.
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GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 123.2

EQUS

Proceso: 123
INGENIEROS S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE

PRODUCTO NO CONFORME Version: 00

Fecha de vigencia:

OBJETIVO Y FINALIDAD.

IDENTIFICAR

PRODUCTO
NO CONFORME

CONTROLAR
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GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 123.1

Proceso: 123

Eqmna PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Version: 00
é CORRECTIVAS / PREVENTIVAS i

INGENIEROS S.A. DE C.V. Fecha de vigencia:

OBJETIVO Y FINALIDAD.

ELIMINAR LAS CAUSAS
DE NO CONFORMIDADES ACTUALES Y POTENCIALES
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GESTION DE LA CALIDAD Cadigo: 122.1

En’n’na Proceso: 351
PROCEDIMIENTO PARA

INGENIEROS S.A.DECY. | AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC  |_version: 90
Fecha de vigencia:

OBJETIVO Y FINALIDAD.

Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad, por medio de
Auditorias Internas.
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