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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas ven la necesidad de implementar un sistema de gestion de
calidad, como una accion estratégica para obtener ventajas comparativas en su ambito de
negocios. Con ello, las empresas desarrollan sistemas estandarizados, ordenados y con
fundamentos universales de la administracion moderna, para obtener beneficios como la
reduccion de costos operativos, competitividad en el ambiente de trabajo; todo esto bajo
dos preceptos esenciales como lo es la satisfaccion del cliente y la mejora continda de

SUS pProcesos.

Es por ello que Total S.A. de C.V. como empresa ve la necesidad de introducir un
subsistema de gestidn de calidad en la Gerencia de Operaciones, especificamente en el
area de bodega de repuestos donde se almacenan articulos utilizados para diversos
procesos, como por ejemplo, las instalaciones del sistema de transporte de gas en
clientes externos, mantenimiento de stock de repuestos de valvulas para cilindros de gas
propano, repuestos en general utilizados en la planta de almacenamiento y manejo de gas

licuado.

En este documento, se hace una descripcion de la empresa Total S. A de C.V, en donde
se detalla su planteamiento estratégico, asi como el planteamiento del problema, la
justificacién, objetivos y metodologia de la investigacién. Todo ello enmarca la propuesta

de solucién al problema identificado.

Se desarroll6 un diagnéstico para el cual sirve de base la Norma ISO 9001:2008 en
cuanto a evaluar la conformidad con los requisitos; ésta informacion permite proponer la
estructura documental del sistema de gestion de calidad que ayudard a cubrir las
diferencias encontradas; asi como unos insumos para la mejora continua del proceso de

manejo de articulos de bodega de repuestos.



CAPITULO 1.
MARCO DE REFERENCIA

La empresa Total El Salvador, S.A de C.V, es una compafiia energética multinacional de
origen francés que tiene 96,400 empleados en mas de 130 paises. Es la nUmero uno en
distribucion, venta de gas licuado y lubricantes en Europa y Africa y la séptima empresa
en facturacion a nivel mundial.

Ademas, se ha colocado como la cuarta compafiia petrolera internacional mas grande del
mundo y abarca todos los aspectos de la industria de petréleo, inclusive anteriores
operaciones (exploracion de petréleo y gas, el desarrollo y la produccioén, gas licuado de
petroleo (GLP) y operaciones posteriores (refinado, venta, la comercializacion y envio de
petréleo crudo y derivados del petréleo).

En el Salvador, la que ahora es Total El Salvador S.A. de C.V., ingreso en el afio de 1999
bajo el nombre de Elf gas; sin embargo, en el afio 2004 hubo unificacién de marcas,

entonces se registré como Total Gas.

Dicha empresa se dedica a la venta de:
* Gas licuado.
* Gas Industrial: comercio de gas a granel

* Lubricantes

En el afio 2006 inici6 la venta de lubricantes de uso automotriz, marino, industriales y
grasas, pero su producto lider dentro del mercado, es la venta de gas propano doméstico.
Para el desempefio comercial en el territorio salvadorefio, cuenta con dos areas: una
planta ubicada en Quezaltepeque y un area administrativa en San Juan Opico.

En la primera se almacena a granel el Gas Licuado de Petréleo (GLP); se realiza la
reparacion, mantenimiento y el llenado de cilindros para uso doméstico; se sirve GLP para
uso vehicular, asi como también se comercializan lubricantes para multiples usos de las
marcas Total y Elf. Debido al posicionamiento de la marca Elf en los lubricantes, ésta se

sigue comercializando.

10



Misién y Vision de Total El Salvador S.A de C.V.

MISION

“Brindar soluciones a las necesidades de nuestros clientes a través de la confiabilidad de

nuestros productos y servicios, en armonia con el medio ambiente y contribuyendo al

desarrollo social de nuestro pais.”

VISION

“Ser una empresa rentable y competitiva, lider en el servicio al cliente, comprometida con

la seguridad y calidad de nuestros productos, conformada con un personal responsable.”

VALORES

* Seguridad.

* Honestidad.

* Confiablidad.

* Compromiso social.
* Responsabilidad.

* Trabajo en equipo.

* Desarrollo profesional.

11



Informacion sobre la empresa.

Nombre: Total, S.A de C.V
Direccion: K 24 carretera entre Quezaltepeque y Opico, departamento de La Libertad.

Se dedica a la prestacion de servicios de recepcion, almacenamiento y distribucién de
repuestos, accesorios y lubricantes para el abastecimiento de las diferentes areas de la

empresa.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Es una empresa que se dedica a la comercializacion de lubricantes y gas propano en
diferentes presentaciones, lo que hace necesario que se mantengan almacenados
materiales, repuestos y lubricantes indispensables para sus operaciones; sin embargo, los
procesos administrativos con los que cuenta, carecen de un sistema de gestion de
calidad; una base documental que defina los procesos, los procedimientos y las
instrucciones al personal, estableciendo claramente las actividades, la forma de

ejecutarlas y los responsables de llevarlas a cabo.

Para la comercializacién de gas propano, ya sea para uso doméstico o industrial, es
necesario que sean utilizados una serie de repuestos que en muchos casos son piezas
pequefias que son dificiles de controlar; considerando que los inventarios no son
actualizados diariamente, los materiales son entregados y no se tiene informacién exacta
de la existencia de cada uno de los mismos. Otro factor que contribuye es la disposicion
fisica de los articulos que no permite una rapida respuesta ante la demanda de suministro
de repuestos, por no estar debidamente identificados y con facil acceso.

Bajo este contexto, se ha determinado que el problema que afronta la empresa es un
deficiente control interno de los inventarios. En conclusién, la alta gerencia necesita de
herramientas practicas y funcionales que le ayuden a mantener un orden administrativo y

un control eficiente de los diferentes productos que se almacenan.
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3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La problemética planteada anteriormente conlleva un interés muy particular manifestado
por la gerencia de operaciones de la empresa, ya que debido a los costos de no calidad
(reflejados en las pérdidas, el incremento de costos de manejo, abastecimiento de
inventarios y la compra de material adicional) se estd generando un aumento de costos de
operacion que es adicionado al precio del producto y que finalmente ocasiona una pérdida

de competitividad.

Por lo tanto, la empresa ve la necesidad que se implemente un sistema de gestion de
calidad, lo cual implica definir flujos de recepcion y salida de todo material que es
almacenado en las diferentes bodegas, evaluar los formatos de kardex electrénico para
obtener informacién sobre los pedidos Optimos que tienen que comprarse, asi como su
actualizacién, de acuerdo a la demanda de los insumos, la rotacion de inventarios, para

responder oportunamente al consumo y realizar pedidos adecuadamente.

Todo ello implica a su vez la implementacion de un sistema de mejora continua para el
manejo de inventarios, que involucra también diferentes areas administrativas como por
ejemplo: Departamento de Compras, Gerencia de Operaciones, Gerencia Administrativa

Financiera.

La implementacién de un sistema de la calidad en el manejo de inventarios, adhiriéndose
a una normativa de calidad, otorgara el requisito de implementar nuevas herramientas y

procesos de gestidn que la lleven a una busqueda de la mejora continua.

Por lo tanto, se ha considerado disefiar y proponer el Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) basado en la norma ISO 9001:2008 como modelo para la mejora continua, con el

fin de contribuir a los objetivos de la organizacion.
Estos cambios planteados, implican un mayor esfuerzo de gestion de los procesos del

sistema de calidad y los de operacién por parte de la Direccion y de todo el personal. Para

ello es un requisito fundamental que Total de El Salvador S.A. de C.V., tenga claramente
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definidos los requisitos de los usuarios y clientes involucrados en los procesos de control
de inventarios. Este enfoque le dara al SGC, los tres elementos basicos que debe incluir :

e Control y Gestion,
e Mejora,

¢ Innovacion.

Esta investigacion considera, el diagnéstico y propuesta del disefio, de un sistema de
gestion de calidad (SGC) que involucre a toda la organizacion, pero en este caso se
limitara el disefio especificamente para el subsistema de manejo de inventarios de
bodegas de la empresa . en la Planta Quezaltepeque.

4. COBERTURA

a. Temporal
El periodo de estudio en el cual se desarrollara la estructura documental que servira de

base para implementar el sistema de gestion de la calidad, comprendera los registros
generados en los afios 2007, 2008 y 2009.

b. Geogréfico
El espacio geografico que abarcara el estudio es en la planta Quezaltepeque Kilometro

24 carretera entre Quezaltepeque y Opico, Departamento de La Libertad, pretendiéndose

mejorar la gestibn administrativa dentro de cada una de las bodegas.
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5. OBJETIVOS

a. Objetivo General

Disefiar y proponer la estructura documental de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
basado en la norma ISO 9001:2008 que sirva como base para su implementacion y
desarrollo en los procesos de administracion de inventarios en la empresa Total, S.A de
C.V.

b. Objetivos Especificos

- Efectuar un diagnéstico del sistema de gestidn de la organizacion, comparandola
con los requisitos de la norma ISO 9001:2008, a fin de detectar las diferencias que

se presentan.

- Establecer todos los elementos necesarios para la elaboracion de la

documentacion del sistema, determinado asi los procesos a desarrollar.

- Definir el proceso de mejora continua y los procedimientos necesarios para cumplir

con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008.

6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia implementada en la investigacion se fundamenta en los requisitos
generales especificados en la norma, ya que se considera la estructura de la organizacion
bajo un enfoque basado en procesos (apartado 0.2, ISO 9001:2008) y a su vez se
analizara la paridad de la estructura actual con los requisitos generales (apartado 4.1,I1SO
9001:2008), este andlisis conlleva la realizacion de un diagnéstico de la situacién actual
asi como levantamiento de los procesos que funcionan actualmente en el manejo de
inventarios de bodegas; dicha informacion incluyé la realizacion de un diagnéstico de la
situacion actual asi como levantamiento de los procesos que funcionan actualmente en el

manejo de inventarios de bodegas; dicha informacion se obtendra a partir de:
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1. Elaboracion y aplicacion de una hoja de verificacion referente a cada requisito de
la Norma. (Anexo 1).
-.Obtencion y revision de manuales, instructivos, politicas, etc.
Visitas a las instalaciones y observacion directa en las diferentes areas.
Entrevistas con el nivel de personal apropiado.

La recoleccion y analisis de la informacion mantiene la estructura documental de una
investigacion del tipo descriptivo, cuyo objetivo es llegar a conocer la situacion actual de
los procesos, fortalezas y limitaciones del sistema de manejo de inventarios actual de la
empresa, a través de la descripcion exacta y documentada de las actividades, objetos y

funciones que intervienen en ellos.

Dicho objetivo no se limitd a la recoleccion de datos, sino que también a la identificacion
de las relaciones que existentes entre las macrovariables y microvariables que se
presentardn a continuacion. Luego se analizaron minuciosamente los resultados, a fin de
presentar mejoras significativas que contribuyen a garantizar la calidad en el modelo de

gestion actual.

Los resultados de esta investigacion han de permitir:

e Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad (SGC)

y su aplicacion a través de la organizacion,
e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

e Identificar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que, tanto la

operacién como el control de estos procesos, sean eficaces,

e Evaluar la disponibilidad de recursos e informacidon necesarias para apoyar la

operacién y el seguimiento de estos procesos ,

e Determinar los mecanismos para realizar el seguimiento, la medicién y el analisis

de estos procesos.

16



6.1 Poblacién o Universo

El universo de estudio lo constituye la documentacion utilizada en la gestion de
inventarios de cada una de las bodegas de acuerdo a lo siguiente:

- Suministros de Materiales.

- Manejo y almacenamiento de materiales.

- Salida de materiales y entrega de equipo y herramientas.

7. VARIABLES

Para la realizacion del estudio se ha definido como Macrovariable el Sistema de Gestién
de Inventarios en el cual estan inmersas las siguientes Microvariables: Controles Internos,
politicas de inventarios, Procedimientos, documentacion, Infraestructura fisica, recurso
humano y orden, entre otros. A fin de evitar un mal manejo de los recursos materiales

gue con lleva a una disminucién de las utilidades de la empresa.

7.1 Variable Independiente

La variable independiente es el SGC, que también se define como macro-variable; los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2008 constituyen las micro-variables del sistema que se
encuentran estructuradas en los siguientes apartados:

¢ Requisitos Generales

e Responsabilidad de la Direccion

e Gestion de los Recursos

¢ Realizacion del Servicio

e Medicion, Analisis y Mejora.

17



7.2 Variable dependiente

La variable dependiente son los documentos del Sistema de Calidad (macro-variable) de
la Bodega de repuestos de Total S.A. de C.V.

Los documentos seran evaluados segun el siguiente esquema de niveles de

documentacién o micro variables:

¢ Nivel I: Manuales
¢ Nivel IIl: Procedimientos Generales
¢ Nivel lll: Procedimientos Especificos (Instrucciones)

e Nivel IV: Registros

18
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Figura 1.Esquema de variables.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.0. William Edwards Deming*

Para introducir el concepto de calidad y que éste sea comprensible para los lectores de
este documento, se presenta, como primer punto, el planteamiento de uno de los gurus de
la calidad, tal como lo es William Edwards Deming (14 de octubre de 1900 - 20 de
diciembre de 1993). Estadistico estadounidense, profesor universitario, autor de textos,
consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre esta asociado al desarrollo y
crecimiento del Japén después de la Segunda Guerra Mundial. Naci6 en Sioux City, lowa,
en una familia muy pobre. Su padre, Pardi Tofe, un abogado luchador, perdi6 una
demanda judicial en Powell Wyoming lo que obligé a la familia a mudarse a dicha ciudad
cuando Deming tenia siete afios. Vivieron en una casa humilde donde la preocupacion por
cual seria su préxima comida, era parte de la vida diaria, Deming por tanto tuvo que
empezar a trabajar desde los ocho afios en un hotel local. Con sus ahorros en la mano, se
fue de Powell a sus 17 afios hacia Laraman, a la Universidad de Wyoming, donde termind
la carrera en 1921 con un B.S. en ingenieria eléctrica, en 1925 obtuvo la maestria en
Fisica y Matematicas en la Universidad de Colorado y en 1928 obtuvo el Doctorado por la
Universidad de Yale en Fisica donde fue empleado como profesor. Posteriormente trabajo
para el Departamento de Agricultura en Washington D.C. y como consejero estadistico
para la Oficina de Censo de los Estados Unidos; durante este periodo, Deming descubri6
el trabajo sobre control estadistico de los procesos, creado por Walter A. Shewhart que
trabajaba en los Laboratorios Telefonicos Bell (Bell Labs) de la telefénica AT&T, que
fueron la base de sus ideas, ideas que pasaron desapercibidas en Estados Unidos. En
1947 el General Mac Arthur invité al Dr. Deming a ayudar en el primer censo en Japon. En
este pais estaban prestando mucha atencién a las técnicas de Shewhart, cosa que no se
hacia en Estados Unidos y como parte de los esfuerzos de reconstruccion de Japon
buscaron a un experto para ensefar el control estadistico. En 1950 la Uni6n Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (JUSE) invitd a Deming a Tokio a impartir charlas sobre control
estadistico de procesos (un hombre que conocia Japdén). Entre junio y agosto de 1950
Deming formé a cientos de ingenieros, directivos y estudiantes en el control estadistico de

los procesos (SPC) y los conceptos de calidad. Sus conferencias fueron copiadas,

! Deming, W. Edwards (1986). Out of the Crisis.
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editadas e impresas en japonés, se vendieron miles de copias. Los japoneses
pretendieron pagarle los derechos de autor; sin embargo, Deming rechazé la oferta
proponiéndoles emplear el dinero en crear un premio para las empresas que demostraran
un comportamiento ejemplar en la mejora de calidad. Las compafiias japonesas
afadieron fondos y hoy "El Premio Deming" se considera como el nimero uno entre los
premios de calidad. Debido a ellos,los japoneses llaman a Deming "El padre de la tercera
revolucion industrial”. Dicho renombre es justo, ya que les demostré que cuando la calidad
se persigue sin descanso, se optimizan los recursos, se bajan los costos y se conquista el
mercado, yendo en contra de las teorias econdmicas clasicas segun las cuales las

politicas econémicas adoptadas por Jap6n eran un error.

La mayor contribucion de Deming a los procesos de calidad en Japén fue el control
estadistico de procesos, que es un lenguaje matematico con el cual los administradores y
operadores pueden entender "lo que las maquinas dicen". Las variaciones del proceso

afectan el cumplimiento de la calidad prometida.

Hoy, el ciclo PDCA (Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check), actuar (Act)) se
denomina "ciclo Deming" en su honor, aunque por justicia se deberia llamar "ciclo
Shewhart", por ser este Ultimo quien lo inventd. Posteriormente, los estadounidenses, ante
el empuje de la industria japonesa, recuperaron estos conceptos que les habian pasado

desapercibidos en la figura del propio Deming y su mas aventajado condiscipulo, Malcolm

Baldrige.

Las ideas de Deming se recogen en los Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la

Gerencia de Deming.

2.1 Los 14 puntos de Deming:

Deming ofrecid catorce principios fundamentales para la gestién y transformacion de la
eficacia empresarial, con el objetivo de ser competitivo, mantenerse en el negocio y dar
empleo. Los puntos se presentaron por primera vez en su libro "Out of the Crisis" ("Salir

de la Crisis").

1. Crear constancia en el mejoramiento de productos y servicios, con el objetivo de
ser competitivo y mantenerse en el negocio, ademas proporcionar puestos de

trabajo.
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2. Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se beneficien, y
ponerla en practica, ensefidndola a los empleados, clientes y proveedores.

3. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa para lograr calidad. En lugar
de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el comienzo.

4. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de esto,
minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo proveedor para
cada item, basandose en una relacion de largo plazo de lealtad y confianza.

5. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccion, servicio y
planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la
productividad, bajando los costos constantemente.

6. Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

7. Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y
aspiraciones. El objetivo de la supervision deberia ser ayudar a la gente, maquinas
y dispositivos a realizar su trabajo.

8. Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran trabajar mas
eficientemente.

9. Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicién y construir un
sistema de cooperacién basado en el mutuo beneficio que abarque toda la
organizacion.

10. Eliminar esléganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos
niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de rivalidad, la
principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside en el sistema y
este va mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

11. Eliminar cuotas numéricas y la gestidn por objetivos

12. Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan a la
gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones anuales o
el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean competicion y conflictos.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y auto mejora

14. Poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion. La

transformacion es trabajo de todos.

2.2 Las 7 Enfermedades Mortales de la Gerencia

1. Falta de constancia en los propositos.
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Enfasis en las ganancias a corto plazo y los dividendos inmediatos.

Evaluacion por rendimiento, clasificacion de méritos o revision anual de resultados.
Movilidad de los ejecutivos.

Gerencia de la compafiia basandose solamente en las cifras visibles.

Costos médicos excesivos.

N o gk~ D

Costo excesivo de garantias.

El premio Deming es el mas prestigioso que una empresa japonesa puede obtener. Se
entrega una vez al afio a la empresa que haya realizado el mayor avance en calidad,
sobre la base de estandares tan exigentes que sobrepasan ampliamente el ISO 9000 o

cualquier otro estandar en este campo.

2.3 Gestion de la Calidad segun Juran.

DEFINICION DE CALIDAD

El diccionario tiene muchas definiciones de calidad. Una definicion breve que tiene mucha
aceptacién es: la calidad es la satisfaccion del cliente “Adecuado para el uso” es una
buena definicion alternativa.

Aunque una definicibn tan breve tiene un punto central, debe desarrollarse para
proporcionar una base para la accion.

La extensién de esta definicion comienza con la palabra “cliente”. Un cliente es aquel a
guien un producto o proceso impacta:

1. Los clientes externos incluyen no soélo al usuario final sino también a los
procesadores intermedios y a los comerciantes. Otros clientes no son
compradores sino que tienen alguna conexion con el producto, como cuerpos
regulatorios gubernamentales.

2. Los clientes internos incluyen tanto a otras divisiones de una compania a las que
proporcionan componentes para ensamble, como a otros a los que afecta, por
ejemplo un departamento de compras que recibe una especificacion de ingenieria

para una readquisicion.

Un “producto” es la salida de un proceso. Se pueden identificar tres categorias:
1. Bienes: por ejemplo, automéviles, tarjetas de circuitos, reactivos quimicos.

2. Software: por ejemplo, un programa de computadora, un informe, una instruccion.
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3. Servicio: por ejemplo, bancos, seguros, transporte. Los servicios incluyen también
actividades de apoyo dentro de las empresas, como prestaciones para empleados,

mantenimiento de plantas, apoyo secretarial.

DOS COMPONENTES DE LA CALIDAD

Industria de la manufactura | Servicios
Caracteristicas del producto
Desemperio Precision
Confiabilidad Realizacién a tiempo
Durabilidad Integridad
Facilidad de uso Ser amigable y cortés
Servicio Anticipacion a las necesidades del cliente
Estética Conocimientos del servidor
Disponibilidad de opciones y posibilidad de | Estética
expansion
Reputacién Reputacién
Falta de deficiencias
Producto sin defectos o errores a la Servicio sin errores durante las
entrega, durante el uso y durante el servicio | transacciones de servicio original y futuras
Ventas, facturacion y otros procesos sin Ventas, facturacion y otros proceso del
errores negocio sin errores.

TABLA 1. Ejemplo de Evaluacion de componentes de la calidad.

2.3.1 LA FUNCION DE LA CALIDAD.

El logro de la calidad requiere el desempefio de una amplia variedad de actividades
identificadas o de tareas de calidad. Los ejemplos obvios son el estudio de las
necesidades de calidad en los clientes, la revision del disefio, las pruebas del producto y
el andlisis de las quejas reales. En una empresa pequefia, unas cuantas personas pueden
llevar a cabo todas estas tareas (a veces llamadas elementos de trabajo). Sin embargo,
conforme crece la empresa, las tareas especificas pueden llegar a ser tan tardadas que
deben crearse departamentos especializados para realizarlas. Las corporaciones han
creado departamentos, tales como de disefio del producto, de manufactura, de inspeccion
y prueba, etcétera, que son esenciales para lanzar cualquier producto nuevo o mejorado.
Estas funciones siguen una secuencia de eventos relativamente invariable. Ademas de
las actividades en “linea” principal de la espiral, se necesitan muchas actividades
administrativas y de apoyo como finanzas, recursos humanos, distribuciéon y ventas y

procesamiento de datos.
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Caracteristicas Deficiencias menores

v v v v
. Participacion del - . . -
Precio usuario Tiempo de ciclo Garantia Desperdicio
v 4
Ingreso Costo
> Utilidad <

Figura 2. Tareas de Calidad.

2.4 La familia de Normas ISO 9000

La familia de normas International Organization for Standardization (ISO) 9000 es un
conjunto de normas de calidad establecidas por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacién (ISO) aplicables a cualquier tipo de organizacion, ya sea publica, privada,

empresa de produccion o empresa de servicios.

Las Normas International Organization for Standardization (ISO) 9000 cumplen la
importante funcién de establecer una normativa a nivel internacional que sirva como
patrén de referencia para la gestion de calidad en una empresa en cualquier parte del
mundo. Esta normativa recibe el hombre de International Organization for Standarzation
(ISO) 9000, permitiendo armonizar la gran cantidad de normas sobre gestién de calidad a

nivel de paises.
2.4.1 Origen de las Normas ISO 9000

Las normas International Organization Stardization (ISO) 9000 surgieron del consenso
entre representantes de los distintos paises integrados a la International Organization
Standarzization (1.S.0.) Periédicamente, se realizan reuniones de equipos técnicos
especialistas para actualizar o modificar estas normas, considerando su evolucién segun

la economia e industrializacion mundial.
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2.4.2 Historia del Estandar 9000

La familia normas ISO 9000 del afio 1994 estaba principalmente orientada a
organizaciones relacionadas con procesos productivos y, por tanto, su implantacion en

empresas de servicios se hacia burocrética y restrictiva.

Tras su revisién en el aflo 2000 la familia de normas 9000, version 1994 (9001, 9002,
9003, 9004), se redujo s6lo a dos normas:

La norma ISO 9001; versién 2000, que reemplaza las normas 9001, 9002 y 9003, versién
1994.

La norma la ISO 9004, version 2000, que reemplaza a la norma 9004, version 1994.

La norma ISO 9000 se mantuvo (nomenclatura, definiciones, lenguaje).

Gracias a esta revision y actualizacion, la familia de normas 9000 pudo aplicarse de forma
menos restrictiva en organizaciones de todo tipo, ya sea empresas productivas, empresas

de servicios e incluso la administracién publica.

Para verificar que una empresa u organizacion cumple con los requisitos del estandar de
calidad establecido, existen entidades de certificacion ISO que dan sus propios
certificados y entregan su sello. Estas entidades estan vigiladas por organismos

nacionales que les dan su acreditacion.

Las empresas o instituciones que cumplen con normativas establecidas y ademas reciben
una certificacion para sus productos o servicios, estan dando garantias al mercado
consumidor o intermediario, cumpliendo con sus expectativas de calidad vy

consecuentemente refuerzan su permanencia y competitividad en el mercado.
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NORMAS BASICAS DE LA
FAMILIA 1ISO 9000

PROPOSITO

ISO 9000: 2005

Sistemas de gestién de la
calidad. Fundamentos vy
vocabulario.

Establece un punto de partida para comprender la Norma y define
los términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO
9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su
utilizacion.

ISO 9001: 2008
Sistemas de gestién de la
calidad. Requisitos.

Esta es la norma de requerimientos que se emplea para cumplir
eficazmente los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables, para asi conseguir la satisfaccion del cliente.

ISO 9004 : 2009
Exito sostenible
organizaciones.

de las

Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de
gestibn de la calidad para beneficiar a todas las partes
interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccién del
cliente. La Norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema
de gestion de la calidad, como su eficacia.

ISO 19011 : 2002
Directrices para la auditoria
ambiental y de la calidad

Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema
para conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se
puede utilizar internamente o para auditar a los proveedores.

TABLA 2. Propésito de las Normas que conforman la Familia ISO 9000

Fuente:www. iso.org

2.4.3 Principios de Gestién de la Calidad.?

El sistema definido en la norma ISO 9001 se cimenta adecuadamente a partir de ocho

principios de gestion de calidad (Ver fig. 3):

1. Enfoque al cliente: En este caso, el cliente es el objetivo central del sistema. Lo

gue se busca es su satisfaccion o exceder sus expectativas, como parte del

mejoramiento continuo. Para cumplir con lo anterior, es indiscutible que se debe

conocer lo que quiere el cliente y comparar este conocimiento con lo propuesto en

la organizacioén para identificar las directrices sobre las cuales ésta se deberia

enfocar, para ser atractiva a sus clientes.

2. El liderazgo: es el segundo principio, aqui se tiene en cuenta la pro actividad, es

decir que cada miembro de la organizacion es el lider de su actividad y contribuye

al logro de la eficacia de su proceso, para el cumplimiento de los objetivos del

sistema.

? Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC. Enfoque para combinar

e integrar la gestion de sistemas.
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Es claro que no puede existir organizacién sin clientes, pero tampoco existiria sin
recurso humano. El personal es el elemento innovador y la clave en la mejora de
la organizacion, razén por la cual se le debe permitir participar activamente en el

buen desarrollo de los procesos.

Se relaciona con el enfoque de procesos. A este punto debe resultar indiscutible

gue este enfoque es un elemento basico de gestion y de combinacién integrada.

El enfoque sistémico. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la

organizacion en el logro de sus obijetivos.

El mejoramiento continuo, toda vez que siempre existe una mejor forma de

hacer las cosas.

La toma de decisiones basada en hechos y datos. Mediante la Gestion se
planea la base para poder hablar de toma de decisiones con obijetividad y soporte,

a partir del analisis de los datos.

Relacién mutuamente beneficiosa entre organizacion y proveedor. En este
caso hay que considerar al proveedor como un elemento clave en el buen
desarrollo de los procesos de la organizacion, por ese motivo se le debe sentir
como un socio mas de la organizacién, con la diferencia que no participa en las

utilidades.
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Fig. No. 3 Principios de calidad.

2.4.4 Adopcion de un Sistema de Gestién de la Calidad

Se debe tener en cuenta que en el sistema de gestién de calidad existen cuatro grandes
momentos, en doble direccién, en los cuales se explora el mercado. En el primer
momento se identifican las necesidades y expectativas de los clientes. En el segundo
momento se identifican los requisitos del producto o la prestacion del servicio. En el tercer
momento se entrega el producto terminado o se presta el servicio y se mantiene
permanente comunicacién externa con el cliente, incluso atendiendo sus quejas y
reclamos. En el cuarto momento se retroalimenta o toma la percepcién del cliente, en
relacion con la capacidad de la organizacion en el cumplimiento de sus necesidades y
expectativas.

Los cuatro momentos a los cuales se hace alusion se encuentran identificados en las
lineas sobre el enfoque por procesos de la ISO ver Figura 4. (Pag. 30) a los cuales se le
adiciona algo de informacién, para explicar mejor sobre el planteamiento de los

momentos de verdad macro.
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Fig. No. 4 Momentos de verdad macro con el cliente.

5.2 Enfoque al cliente.

La alta direcciébn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

7.2.1 Determinaciones de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion debe determinar:

a)

b)

c)
d)

los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma,

los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.
los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion de revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisién debe
efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al
cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente , y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las acciones originadas
por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto. La organizacion debe asegurarse de que
la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea

consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los cliente, relativas a:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones , y

¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea

aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) Laimplantacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del

producto.

7.5.5 Preservacion del producto.

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la
preservacion debe incluir la identificacibn, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un

producto.

8.2.1 Satisfacciéon del cliente.

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién. Debe

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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8.3 Control del producto no conforme.

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme. Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detecta,
b) autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente,
c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente,
d) tomando acciones apropiadas a los efectos reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o

cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion

para demostrar su conformidad con los requisitos.

En el primer momento, la organizacién considera los diferentes intereses como parte de
la exploracién del mercado, evalla la informacién de los clientes actuales, los potenciales,
los proveedores, la autoridad, la comunidad, los accionistas. De acuerdo con esa
informacién, plantea sus estrategias y genera su direccionamiento, dando como entrada al
SGC la politica de calidad, que es el resultado directo y exclusivo de la alta direccion. Con
el planteamiento anterior, se estaria dando cubrimiento al numeral 5.2 de la ISO 9001
(Enfoque al cliente).

El segundo momento representa la relacién contractual permanente entre el cliente y la
organizacién, en este caso la organizacion identifica los requisitos relacionados con el
producto o servicio directamente presentados o evaluados con el cliente, que en el
numeral 7.2.1, se pueden resumir en requisitos: legales, requisitos implicitos del producto,
requisitos de la organizacion y requisitos contractuales especificados por el cliente. Se
debe tener en cuenta que los dos primeros tipos de requisitos no hacen parte de la
negociacion, se identifican y se cumplen y que, en realidad, la negociacion se establece a

partir de los requisitos de organizacion y del cliente directamente.
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El tercer momento es transversal al SGC y tiene que ver con la comunicacién externa y
permanente con el cliente, desde la negociacion, la participacion en validaciones, la
atencion de quejas y reclamos, hasta la entrega del producto y la prestacion del servicio.
En este caso es clave recordar que el cliente, una vez llega a un acuerdo con la
organizacion, deberia tener la percepcion de que cuenta realmente con un respaldo de
principio a fin. por tal razén es aconsejable compartir con él, cualquier tipo de modificacién
y suministrar el mejor soporte técnico en cada momento hasta el final; incluso, deberia
idearse la forma de continuar en comunicacion durante el uso especificado del producto o
la aplicacion de lo trabajado en el servicio. Con este punto se estaria cubriendo el numeral
7.2.3 de la ISO 9001.

En el cuarto momento de verdad se explora la verdadera percepcion del cliente. Para
esto, la organizacion busca aplicar la metodologia mas adecuada y pertinente,
dependiendo de su caracter mercantil. Es importante dejar claro que el hecho de que el
cliente no presente quejas y reclamos o que simplemente firme un acta de terminacion del
contrato no es evidencia de que esté realmente satisfecho. Este punto se trabaja en el
numeral 8.2.1 de las ISO 9001.

2.5. 2 Establecimiento de |la Gestion de calidad.

El primer elemento de trabajo es la planificacion, la cual considerara en todos los niveles
la informacion del cliente.

Se cuenta en este caso con tres niveles de planificacion. Por un lado, la de los procesos
del SGC sobre la cual se mueven las restantes clasificadas en dos grupos. En primer
lugar, se observa la planificacion estratégica, en la cual se desarrollan los lineamientos
basicos que la organizacién debe seguir, (politicas y objetivos) y el segundo grupo lo
componen la planificacion operativa donde se encuentra la de la realizacién del producto y

la medicién, analisis y mejoramiento.

e Planificacion de los procesos:

En este caso se identifican los elementos de gestién que afectan la calidad del producto o
productos de la organizacion. Estos deben desarrollar la estructura completa PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) a través de los procesos. Si se trabaja un sistema
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combinado separado, se debe tener cuidado de no involucrar elementos de otros
sistemas de gestion que se puedan convertir en desviaciones de recursos, a menos que
el sistema ya tenga un nivel de madurez apropiado, trabajando en su compromiso hacia la

mejora continua, después de demostrarse la eficacia en relacién con su enlace.

¢ Planificacién estratégica:

Se define la politica de calidad, los objetivos del sistema de gestion de calidad y se hace
el despliegue hasta los objetivos de nivel y funcién en la organizacion. Para garantizar que
lo anterior se ha entendido y se puede cumplir, se deberia llegar hasta la definicion de
funciones, responsabilidad y autoridad, establecimiento de canales de comunicacion
eficaces, nombramiento del representante de la alta direccion y la asignacion de recursos

necesarios para convertir la estrategia en una realidad.

e Planificacion de larealizacion y el control del producto.

Se toman los requisitos del cliente para traducirlos en caracteristicas de calidad,

acompafados de las especificaciones respectivas como parametros de control, a los

cuales se les asocia actividades y recursos tanto para su control como para la ejecucion.

e Planificacion de la medicion, andlisis y mejora.

Una vez materializada la planificacibn en la realizacion del producto y aplicada la

estrategia a través de la totalidad de procesos, se evalla y se toman acciones. Para

hacerlo la organizacion planifica, ejecuta y verifica los procesos de medicion, andlisis y

mejora, que le permitan medir el cumplimiento, el desempenfo y la eficacia del SGC.
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2.6 Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

La documentacion en un SGC es una herramienta o medio para el lograr la eficacia
organizacional, pero no es fin Ultimo del sistema, como a través de los afios se le ha dado
el enfoque en las malas préacticas de la implementacion. Los documentos son necesarios
para evidenciar la planificaciébn, mantener el conocimiento de la organizacion realizar
inducciones y entrenamientos al personal nuevo, evaluar las actividades realizadas o
simplemente soportar en cualquier momento la operacion del momento de tomar

decisiones.

Existen varios tipos de documentos en un Sistema de Gestion de Calidad, entre los cuales
estan el manual de calidad que describe en forma general y se constituye en el resumen
ejecutivo. Alli se precisa lo que se hace, mediante referencia de los cémo, se detallan
también, las interacciones de ISO procesos, a partir de la presentacion de sus
caracterizaciones. Asi mismo, se pueden incluir en €l elementos estratégicos como la

politica de calidad y los objetivos.

El procedimiento es el segundo en orden de importancia dentro de la documentacion. Es
una descripcién aproximada de lo que se hace en un proceso, donde se muestra como se
deben de desarrollar las actividades, cuales son los recursos, cual es el método y el

objetivo que se pretende lograr o valor agregado que caracteriza al proceso.

Los instructivos también se pueden utilizar, pese a que en la ISO 9001 no aparecen como
parte de los requisitos documentales, en la practica es adecuado generar una referencia
en los procedimientos de alguna tareas que tienen un alto nivel de detalle o precision o
gue involucran a una sola persona. No se requiere que se entregue un documento

extenso, mas bien uno especifico, como son los instructivos de trabajo y de operacion.

Otros documentos del SGC son las especificaciones que establecen requisitos muy
utilizados en el proceso de compras para detallar lo que se debe suministrar y, de esta
manera, transmitir los requisitos a los proveedores. Por otro lado, estan las guias, aunque

no son muy recomendables debido a que establecen recomendaciones, las cuales
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eventualmente se podrian tener o no en cuenta y no seria facil controlar la disminucion en

su empleo.

En el modelo se presentan el control de los documentos y registros, respectivamente. El
control de documentos busca garantizar que los documentos en uso son confiables y
también se pretende mantenerlos actualizados, una vez se evidencia la eficacia de las
acciones correctivas, preventivas y de mejora que hacen que los procesos se ajusten y
evolucionen y que los documentos existentes en el momento de la evaluacion y
comprobacion del cambio que se implementd como solucién a un problema, riesgo o a
una oportunidad se conserven. En cuanto a los registros, su control esta definido para
evidenciar las acciones realizadas y los resultados obtenidos en la ejecucion de las
actividades, con el fin de analizar los datos, y lo que es mas importante, para la toma de

decisiones.

2.7 Implementacién de la gestion de la calidad.

Para la implementacion del SGC, se deberia garantizar que la organizacion realmente
pueda materializar lo establecido en las planificaciones estratégica, de procesos y
operativa, para lo cual se avala el talento humano, las especificaciones de los disefios de
productos y servicios, el suministro oportuno de los productos criticos a través de las
compras, el control de las variables del proceso y el aseguramiento metro l6gicos de los

dispositivos de medicion.

2.7.1 Gestion humana.

En cuanto a la gestion humana, se identifica el concepto de competencia de personal,
entrenamiento y concientizacion del personal como elementos centrales de la misma,
dentro del SGC.

En cuanto a la competencia se define como la educacién, formacién, habilidad vy
experiencia que una persona deberia tener para llevar a cabo una actividad dentro de una

organizacién. La educacion se define tradicionalmente como el saber hacer o en la
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practica, la titulacion académica formal. La formacion, por su parte, se entiende como la
informacién del saber que se suministrar para desarrollar conocimientos de una tarea para
desarrollar habilidades especificas, representado por la formalidad académica: la
experiencia, el hacer, por otro lado, representa el conocimiento previo adquirido de
manera practica y la habilidad, es decir, el poder hacer, referido a condiciones innatas o
desarrolladas en la persona para hacer una labor, representado en liderazgo, facilidad
de expresion, socializacién, facilidad en la toma de decisiones, y fisicas como el

desemperfio eficaz con las manos , entre otras.

El entrenamiento se construye durante los procesos de la calificacion, a partir del cruce
de la informacion de la competencia requerida para un cargo y la hoja de vida del
trabajador. Como se muestra en figura 3. Alli se identifican fortalezas que se podran
aprovechar para el mejoramiento continuo de los procesos y también las necesidades que
se deberian cubrir, a partir de capacidades o practica de aprendizaje denominadas

comuUnmente entrenamiento.

2.7. 2 Disefno y desarrollo.

En cuanto al disefio y desarrollo, se precisa inicialmente sobre el hecho de que la
tendencia de las organizaciones es generar una exclusion sobre el aspecto. Esto no es
favorable, debido a que el concepto de exclusion en el mercado es en una declaracion de
falta de capacidad o de no responsabilidad sobre este tipo de actividades. Obviamente no
se pretende que todas las organizaciones fuercen el sistema a tener un proceso
relacionado con el disefio, ya que esta situacion podria ser desfavorable, si realmente no
existe la posibilidad de que se desarrolle o simplemente sea una actividad muy eventual

de la organizacién.

Para precisar un poco y darle un enfoque practico al hecho de si se incluyen o no, se
propone unos criterios que podrian ayudar a la organizacién a tomar una decision:
a. ¢Se generan especificaciones propias de un producto para un uso especificado?
b. ¢Cada cuanto se desarrolla un producto o servicio dentro de la organizacién? En

este caso si la frecuencia es muy alta no es favorable tener un proceso de este
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tipo, debido a que el hablar de mantenimiento y mejoramiento de proceso no es

facil de evidenciar y se podria convertir en un incumplimiento de requisito.

Es muy posible que una organizacion excluya varios de los sub numerales del disefio y
desarrollo, pero que decida no hacerlo con el de modificaciones al disefio, como sucede
en empresas de construccion, donde la primera parte normalmente estd a cargo de un
consultor y esta Ultima parte se puede dar por solicitud del cliente, tomando como entrada
el disefio original.

Durante el disefio, existen tres etapas claves a la planificacion del mismo que definen las
caracteristicas de éstas: la primera es la revisibn como garantia permanente de contar
con las variables necesarias; la segunda verificacion que compara los resultados del
disefio en relacion con las entradas del mismo para que se cumpla con lo solicitado
contractualmente y por ultimo, la validacion, la cual da fe que el producto o servicio servira

de manera eficaz en su uso especificado.

2.7.3 Compras

Este proceso es relevante para los resultados de la organizacion, ya que a través suyo se
da cumplimiento a las especificaciones que previamente se han definido por la parte
comercial con el cliente o a partir del listado de materiales definidos por el proceso de
disefo.

La relacion del proceso de compras normalmente es con el proceso comercial, el proceso
de disefio o el de prestacién del servicio o la produccion como proveedores y como
clientes. Tradicionalmente se ha desarrollado su interaccién con procesos de produccion
y prestaciones de servicios, pero no es recomendable perder de vista el soporte donde se
puedan identificar productos criticos para la realizacion de los proceso de produccion
como son los lubricantes o repuestos que podrian requerir, por ejemplo un proceso de
mantenimiento.

El objetivo de este tipo de procesos es garantizar el suministro de insumos y servicios, a
aparte de realizar el suministro de manera oportuna y a un justo tanto para la organizacion
como para el proveedor, en cumplimiento de lo expuesto en el principio 8 de gestion de

calidad.
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Para realizar una adecuada gestién en el proceso de compras, se debe identificar primero
el producto critico que se va adquirir, para lo cual se evalla el impacto que esté genera en
el proceso de realizacion o en producto final.

Para identificar el producto final, se puede tomar cada uno de los productos que se van a
vender o los servicios que se prestan, segin sea el caso y a partir de éste se identifican
sus caracteristicas se determina qué elementos se compran para cada una de las
especificaciones y sobre estos elementos se identifican las especificaciones del producto,
gue se van a comprar sobre lo cual se determina el impacto. A partir de alli se evalla el
impacto para definir los controles sobre el producto y el proveedor.

La identificacion del producto critico es la garantia de que en realidad la organizacion
requiere de un proceso de este tipo, ademas permite identificar también cuéales son los
proveedores que deben ser seleccionados, evaluados y reevaluados. Por otra parte es, es
la base para definir las especificaciones, los criterios de la organizacion para la compra 'y

las condiciones de la inspeccion.

Es importante tener en cuenta que la comunicacion entre la organizacion y el proveedor
debe ser lo méas veraz y verificable posible, ya que algo que se trata de evitar a partir de la
gestion de este proceso es que una vez la organizacion tenga bien definidas las
especificaciones, éstas se comunican al proveedor, sin permitir cambios posteriores por lo
menos durante la contratacién, o que permite que la organizacion elimine las adendas

conocidos en el espacio de la contratacion publica y privada.

Para terminar, no se debe olvidar que son los elementos claves de la gestion de estos
procesos: la identificacion de los productos criticos, la identificaciébn de los criterios de
seleccién, evaluacién, reevaluacién de proveedores, la tarea en su misma, el registro de
la realizacion de la tarea, la generacion de especificaciones, contraccién, las auditorias de

segunda parte y la inspeccion del producto o servicio comprado.

2.8 Mantenimiento de la Gestion de calidad.

Como parte de las garantias que un SGC se mantiene en el tiempo, el capitulo 8 de la

norma ISO 9001 presenta el esquema de seguimiento y medicion al cumplimiento de los
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requisitos del cliente, del producto, el desempefio de ISO procesos y evaluacién de la
eficacia del sistema, como se muestra en la figura 3.

Revision Gerencial
MEJORAMIENTO

Auditoria Interna

EFICACIA
CAC Cliente 8.2.1//
Producto 8.2.4 //
Medicion y Nivel 4
seguimiento ; e
. Cliente 8.2.1 //
DESEMPENO Producto 8.2.4//
Medicion y Nivel 3
seguimiento Cliente 8.2.1//
CUMPLIMIENTO Producto 8.2.4//
Nivel 2

Cliente 8.2.1//
Producto 8.2.4//

Nivel 1

Fig. No. 5 Niveles de verificacion del mantenimiento en
un Sistema de Gestion de la Calidad. (SGC)

2.8.1 Satisfaccion del cliente.

En cuanto al primer nivel, se debe definir una metodologia apropiada para la naturaleza
de la organizacién que realmente permita acercarse a la percepcion del cliente y que sea

practica para enfocar el desarrollo de las actividades que lo involucran, sin incluir ningdn
tipo de desviacion.
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2.8.2 Medicion y seguimiento de producto.

Se debe evaluar el cumplimiento de las caracteristicas claves del producto, para
garantizar el uso especificado del mismo. Esto se puede hacer mediante inspeccion de
producto terminado. Con el soporte de herramientas estadisticas, para evitar que al

cliente llegue un producto o servicio no conforme.

2.8.3 Seguimiento y medicion de proceso.

El segundo nivel de verificacion lo constituye la determinacién del desempefio de los
procesos, en cumplimiento de los objetivos propuestos a partir del despliegue al nivel
pertinente. Normalmente, en la practica las organizaciones utilizan los indicadores como
la herramienta de verificacion para determinar el cumplimiento de los objetivos,
comparando un indice versus el parametro de control definido.

Esta informacion sumada a la del primer nivel, es la entrada a la verificacion de tercer

nivel denominada en el numeral 8.2.2 de la norma como auditoria interna de Calidad.

2.8.4 Auditoria Interna.

La Auditoria Interna se convierte en una excelente herramienta para la alta direccion en el
momento de determinar la eficacia y eficiencia del SGC, a través de la identificacion de
las fortalezas y debilidades. Esta es la razén por la cual se recomienda siempre realizar
auditorias internas antes de llevar a cabo la revision gerencial, ya que para esta Ultima se
requiere informacion sobre el producto, el proceso, y el sistema, de tal manera que
realmente se pueda evaluar la adecuacion, la conveniencia y la eficacia del SGC.

Se hacen auditorias para evaluar la conformidad con las politicas de calidad de la
organizacién o de los objetivos de calidad para evaluar el nivel de implementacion del
SGC, la cual tiene un caracter parcial, el estado de mantenimiento y la capacidad de

mejora del SGC.
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Un primer principio se refiere a la conducta ética, como base del profesionalismo, ésta es
la garantia de confidencialidad e integridad que ofrece el auditor al desarrollar el trabajo,
esta relacionada con el concepto moral de la auditoria y transparencia de la misma.

El segundo principio es la presentacion justa, en relacion con la veracidad de la
informacioén, en este caso se trata de ser justo con la organizacién y el proceso auditado,
entregando resultados que aporten valor. Bajo esta premisa se debe realmente proyectar

a la organizacion hacia la mejora continua de los resultados.

El tercer principio tiene que ver con el debido cuidado profesional. Donde se espera que el
auditor lleve a cabo su trabajo de acuerdo con conocimiento técnicos de la auditoria que
él efectla, de tal manera que pueda ser objetivo y un elemento activo en el desarrollo de

esta actividad.

En relacién con los principios del proceso, existen dos, que son claves para reducir la

incertidumbre de la auditoria y aportar el mayor valor a la organizacién y estos son:

1- El principio de independencia, lo que quiere decir que el proceso se debe llevar a
cabo libre de cualquier sesgo y con la mayor objetividad posible, para lo cual se
espera que los miembros del equipo auditor no tenga ningun interés en los

elementos del proceso que se estan auditando.

2- La evidencia verificable, en este datos se trata de identificar muy bien el inicio de
la auditoria, buscar la mayor cantidad importante es verificar la situacion, ya que

en ocasiones tomar decisiones a la ligera puede conducir a un resultado erréneo.

2.9 Mejoramiento de la Gestidon de Calidad.

Para llevar a cabo de manera formal la mejora continua en la organizacion, se ejecutan
las revisiones gerenciales denominadas previsiones gerenciales o proyecciones de
negocio. En estas se analizan los resultados y los proyectos de mejora para tomar
decisiones y se hace seguimiento a las acciones correctivas, acciones preventivas y las

mejoras desarrolladas en el Ultimo periodo para garantizar el retorno de la inversion.
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Se aclara que las acciones correctivas y preventivas son herramientas para la mejora,

pero que su enfoque practico se dirige al mantenimiento del SGC.

2.9.1 Acciones Correctivas.

Su presentacion practica seria solucion eficaz de problemas reales a partir de la
identificacion de causas vitales que ocasionan el problema y la aplicacién de las
herramientas que permiten reconstruir los antecedentes de la situacién, apoyados en
elementos del sistema como la documentacion, la identificacion y trazabilidad

principalmente.

2.9.2 Acciones preventivas.

Al igual gue en la accion correctiva, de manera practica se puede plantear que el objetivo
es evitar problemas que se pueden presentar en la organizacion, a partir de los riesgos y
el estudio de la tendencia de los diferentes procesos para detectar potencialidades. Se
deberia explorar permanentemente el mercado, para detectar cambios que afecten la
integridad del sistema, ya que de alli surgen elementos que indiscutiblemente pueden
afectar la estabilidad de una organizacion. En este caso el analisis de datos y la
planificacion en un SGC se constituyen en el elemento de soporte para garantizar la

buena toma de decisiones al respecto.

2.9.3 Mejora continua.

Aumenta la capacidad del sistema para cumplir los requisitos y permite evidenciar en la
organizacién avances significativos en rentabilidad, crecimiento, manejo documental,

control de costos de no calidad y precision sobre el nicho de mercado entre otras.
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2.9.4 Revisién por la Direccion.

Con este proceso se cierra cada ciclo de implementacién, mantenimiento 0 mejoramiento
del SGC. Se evidencia nuevamente parte del compromiso de la alta direccién en la toma
de decisiones oportunas, la asignacion de recursos y lo grueso del proceso que es el

planteamiento y acompafiamiento en la mejora sobre el producto, el proceso y el sistema.

2.10 DESCRIPCION GRAFICA DE LOS PROCESOS.?

2.10. 1 Formalizacién del know-how.

La formalizacion del Know-how, mediante los procesos, los procedimientos y las
instrucciones de trabajo, es un hito muy real para las empresas que deseen perpetuar sus

actividades, capitalizar sus conocimientos u obtener la certificacion de la organizacion.

Sin embargo, esta formalizacion no es facil de implementar, puesto que la redaccion
requiere una adhesién y una implicacién del conjunto del personal de la empresa, en

todos los niveles.

Esta falta de motivacion se debe en gran parte al resultado de la formalizacion del know-
how: un sistema documental pesado de gestionar y dificil de implementar que representa

muchos esfuerzos con respecto a un valor afadido bajo.

Para hacer frente a estas dificultades, las empresas han reaccionado, bien creando el
sistema GED, que mejora la gestion de los documentos pero no los vuelve mas
aplicables, bien formalizando su know-how mediante logigramas que se revelan a menudo

como un resumen grafico de los documentos textuales existentes.

Los logigramas, a pesar de sus mudltiples ventajas, también son inadecuadas para
representar la organizacion de la empresa de forma homogénica y al mismo tiempo

explotable. En dicho contexto, la formalizacién del Know-how requiere nuevas reglas.

¥ AENOR. Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion. Impreso en Espafia. Edita AENOR. 2001
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La utilizaciéon de un lenguaje grafico sencillo y estructurado, que facilite la comunicacion y
represente el Know-how en todos los niveles de la empresa, constituye una alternativa
para aquellas empresas que desean presentar su organizacion de forma asequible y

eficaz.

Unida a un enfoque de participacion mediante el intercambio electrénico de los
conocimientos, la descripcién grafica conduce el conjunto de la empresa a su nuevo modo
de pensamiento, mas modular e intuitivo, apoyado por un lenguaje grafico comun,

coherente y estructurante.

2.10.2 Del pensamiento textual al pensamiento grafico.

Por nuestra educacién, tendemos a describir situaciones, cualesquiera que sean, de

forma textual, representativa de un modo de pensamiento légico, lineal y secuencial.

Dicha forma de pensamiento tal vez se adaptara a una organizacion muy jerarquizada
como la gue hemos conocido desde la revolucién industrial, pero este tipo de organizacion
tiende a modificarse en beneficio de un enfoque mas global, a semejanza de mercados en

gue la propia empresa se mueve.

Este enfoque sistémico de la empresa consiste en la identificacion de los grandes
procesos que debe implementar, concretamente para satisfacer las necesidades en

constante cambio, de sus clientes.

Es por tanto imperativo encontrar una nueva forma de representar esta organizacion
transversal de la empresa, que requiere la coexistencia de mdltiples oficios o servicios,

independientemente de su pertenencia jerarquica.
En efecto, resulta poco practico representar con una ldgica lineal descrita mediante texto,

esta nueva organizacion, mucho mas modular, que precisa una comunicacién y una

implicacion del conjunto de los servidores de la empresa.
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En este caso, la solucién gréfica se impone como una doble alternativa:

Por una parte, la representacion de la organizacion y del know-how de forma
grafica y sencilla mejora la comunicacion, la comprension y la participacion de
todos los actores de la empresa en la formalizacion de la nueva organizacion.

Por otra parte, le permite tratar situaciones de de forma global mediante la puesta
en practica de un pensamiento grafico que, un poco como lo haria una red de
neuronas, permite el acceso, mediante vias multiples, a informaciones pertinentes,

mas o menos detalladas en funcién de las necesidades del usuario.

Para expresar esta nueva forma de pensar se requiere un lenguaje adaptado: el lenguaje

grafico Qualigramme.

2.10.3 Descripcion de un proceso (nivel 1).

Los procesos de la empresa se sitian en el primer nivel de la piramide Qualigramme.

Constituyen la cupula de toda la organizacién de la empresa.

Permiten contestar a las preguntas “por qué?” y “hacia qué?”

Este nivel de redaccion identifica los grandes objetivos de la empresa, las entidades

externas implicadas (clientes, proveedor, etc.), las contribuciones mutuas entre los

distintos procesos.

El proceso responde a reglas de redaccion estrictas:

Nunca incluye un rol interno de la empresa.
No cita ningun medio (material, documento).

No presenta cronologia particular.

Se pueden presentar varios hiveles de comprension:

Cartografia macroscoépica: vista global de los objetivos de la empresa.

Cartografia relacional: visualizacion de las interfaces entre los procesos globales y
los objetivos de la empresa.

Cartografia detallada:vision no lineal de la realizacién de los procesos.

Proceso transversal: enfoque cliente/cliente, visién lineal de una respuesta a una

necesidad del cliente.
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Los procesos descritos deben permitir realizar los objetivos de la empresa.
Estos objetivos se pueden dividir en funcion de dos tipos de indicadores:

- Indicadores de resultado.

- Indicadores de interfaz (contrato).

2.10.4 Redaccion de un procedimiento (Nivel 2)

Los procedimientos de organizacion se sitian en el nivel 2 de la pirdmide Qualigramme.
Permiten responder a las preguntas “quién hace qué?” y “qué hace?”
Este nivel de redaccion garantiza la transicion entre las finalidades esperadas por la
empresa (objetivos) tal como se describen en el primer nivel de la piramide Qualigramme,
y el aspecto operativo detallado en el tercer nivel.
Un procedimiento de organizacién responde a reglas de estructura estrictas:

- Siempre integra varios roles (6 como maximo)

- Indica los medios principales (materiales, documentos)

- Requiere una cronologia en la realizacion de las instrucciones que la componen.

Y a reglas de redaccion:

- No debera superarse el formato de pagina A4 (en formato vertical o apaisado)

- Los roles nunca deberéan citar nombres de persona.

- Un procedimiento debera integrar al menos 10 instrucciones.

- Un procedimiento debera integrar como minimo 5 instrucciones.

- Ladescripcién de una instruccion nunca llevara una “y”.

- Ladescripcién de una instruccion siempre llevara un verbo en infinitivo.

- Una instruccion siempre debera tener al menos una informacion de entrada y una
de salida.

- La informacion de salida debera presentar un valor afiadido con respecto a la
informacion de entrada.

- Las flechas siempre contendran una informacion.
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2.10.5 Representacién de unainstruccién (nivel 3).

Las instrucciones de trabajo se sitian en el tercer nivel de la piramide Qualigramme.
Permiten responder a la pregunta “como?”.
Este nivel de redaccién es el més detallado. Presenta, en forma de una lista de
comprobacion, el conjunto de las operaciones que se realizaran para una actividad
especifica.
Una instruccion de trabajo permite prevenir los riesgos o garantizar una vigilancia con
respecto a las operaciones implementadas, gracias a la identificacién de los controles
realizados por el rol (por lo tanto, son autocontroles). Estos controles garantizan, por una
parte, la formalizacion y la memorizacién de las disfunciones comprobadas o potenciales
con respecto a la actividad realizada y por otra, sensibilizan e implican al operador, con
respecto al nivel de calidad esperado durante la realizacion de la instruccion.
La instruccion de trabajo esta sometida a estrictas reglas de estructuracion:

- Lleva un unico rol.

- Presenta todos los medios necesarios para su realizacion.

- Presenta las operaciones por realizar de forma cronoldégica.

Y a reglas de redaccion:
- Unainstruccion nunca debera superar el formato de la pagina A4.
- Unainstruccion integrara un unico rol (interno a la empresa).
- Elrol nunca llevara el nombre de una persona.
- Unainstruccion deberd integrar 10 operaciones como maximo.
- Unainstruccion integrard 5 operaciones como minimo.
- Ladescripcién de una operacion nunca llevara “y”.
- Ladescripcién de una operacién nunca tendra mas de 5 palabras.
- Ladescripcién de una operacién siempre tendra un verbo en infinitivo.
- La descripcién de una operacion de autocontrol se expresara siempre en forma de
pregunta.

- Ladescripcién de una accién correctiva siempre tendra verbo infinitivo.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO

3.1 Resultados del diagnéstico.

Los resultados del diagnostico presentan una evaluacion comparativa entre “la situacién
actual” y “el deber ser” segun los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008,
numerales del 4 al 8. La escala de medicion de cumplimiento, se ha obtiene como la
sumatoria del producto de los pesos relativos asignados a cada apartado y su grado de
cumplimiento. La asignacion del valor de los pesos relativos se realiza en funcion del
grado de contribucion de cada uno de los apartados a la calidad del servicio que presta el

sistema de manejo de inventarios.

Determinacion de Pesos relativos:

4 Requisitos generales y de documentacion 15%

5 Responsabilidad de la Direccion 10%

6 Gestion de los recursos 25%

7 Realizacion del producto/servicio 35%

8 Medicién, andlisis y mejora 15%
Tabla No.3.

Estos pesos relativos se expresan como un porcentaje, cuya sumatoria de todos los
requisitos del bloque es de 100 %.

En la tabla siguiente, se detalla la escala de valoracién para cada uno de los requisitos:

Escala de valoracion**

El requisito no esta documentado, implantado y auditado. 0%

El requisito esta documentado parcialmente, no implantado 25%

y auditado.

El requisito esta documentado completamente, implantado 50%

parcialmente y no auditado.

El requisito esta documentado e implantado 75%

completamente y no auditado.

El requisito esta documentado, implantado y auditado. 100%
Tabla No.4.

4 Tesis “DISENO Y PROPUESTA DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (NORMA 1SO 9001:2000)
EN LABORATORIO HISPANOAMERICANO S.A DE C.V.” Presentada por:Julio César VALLE VALDEZ y Claudia Rebeca SUAREZ GIRON
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*'Se pueden considerar puntos intermedios en las categorias anteriores; ademas, los

resultados especificos por requisitos y por bloque de requisitos se calculan multiplicando

el peso relativo decimal por el porcentaje de cumplimiento.

Los resultados por bloques de la evaluacion anterior se presentan a continuacion:

Sistema de Gestion de Calidad (Nivel 1)

Blogue No. Denominacion Peso relativo Cumplimiento Resultado
Requisitos generales y de o o
4 documentacion (15%) 0.15 20% 3%
Responsabilidad de la o 0
5 Direccion (10 %) 0.10 13.5% 1.35%
Gestion de los Recursos 0 0
6 (25 %) 0.25 39.25% 9.81%
Realizacion del Producto 0 0
7 (35%) 0.35 46.97% 16.44%
Medicion, Andlisis y Mejora 0 o
8 (15 %) 0.15 12.5% 1.87%
100 % 1,00 32.47%
Tabla No.5.
4. Sistema de gestion de la calidad (Peso relativo 15%)
Nivel I Nivel Il Pes_o Cumplimiento Resultado
relativo
4.1 Requisitos 0 o 0
generales (20%) (20%) 0.20 50% 10%
4.2.1 Generalidades o 0
(20 %) 0.20 50% 10%
4.2 Requisitos de la ;.))2.2 Manual de calidad (20 0.20 0% 0%
documentacion (80 4.2.3 Control de los
0 e 0, 0
%) documentos (20 %) 0.20 25% 5%
4.2.4 Control de los registros o 0
(20 %) 0.20 25% 5%
100 % 100 % 1.00 20%
Tabla No.6.
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4.1Requisitos generales.

La base de este requisito esta dirigida en la implementacion del sistema de gestion de una
forma global y enfocada en los procesos de la organizacién, este diagndstico se delimitara
al andlisis en el area de bodegas y las interrelaciones con los diferentes sectores que
estan inmersos.

De acuerdo a lo obtenido en la entrevista y lista de chequeo, en la empresa, si estan
definidos los procesos en el area de la bodega pero no estan documentados en forma
total todos los procesos para la actividades de la Direccién, provision de recursos,

realizacion del producto, medicion, andlisis y mejora.

4.2 Requisitos de la documentacion.

No existe un manual de calidad donde se especifique el sistema de gestion, ademas, no
todos los procesos realizados dentro del area de bodega estan documentados; sin
embargo, se presenta una estructura documental asi como también la identificacion de los
procesos claves, con un sistema de seguimiento, para su futura implementacion por la

Direccion.

4.2.1 Manual de calidad.

Como ya se menciond en el requisito anterior, el Manual de Calidad forma parte de los

requisitos de la documentacién, pero la organizacién aun no lo ha disefiado.

4.2.2 Control de los documentos.

En la empresa se ha disefiado un listado donde se detallan los procedimientos por sector
con su respectivo codigo; una persona es la responsable de crear cada uno de los
procedimientos y enviar a cada unidad organizativa involucrada para su revision y
aprobacion y posterior difusion. Cuando se emite una nueva version del documento se

detallan las modificaciones realizadas en el mismo.
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4.2.3 Control de Registros.

No cuentan con un procedimiento donde se especifique el almacenamiento, la proteccion,

retencion y la disposicion de los registros.

5.Responsabilidad de la Direccién (Peso relativo 10 %)

Peso

Nivel Il Nivel 111 relativo Cumplimiento Resultado
5.1 Compromiso de 0 o
la_direccion (10%) 0.10 25% 10%
5.2 Enfoque al o 0
cliente (20%) 0.20 0% 0%
5.3 Politica de la 0 0
calidad (15%) 0.15 0% 0%
?ig;)}())Objetlvos de la calidad 0.10 0% 0%
5.4 Planificacion ————
(20%) 5_.4.2 Planlflca(_:l,on del
sistema de gestion de la| 0.10 0% 0%
calidad (10%)
5.5.1_ Responsabilidad vy 0.05 2504 1.95%
. autoridad (5%)
5.5 Responsabilidad,
) 5.5.2 Representante de la
autoridad vy L, 0.10 0% 0.0%
NN direccién (10%)
comunicacion (20%) 5.5.3 Comunicacion interna
(5'%) 0.05 50% 2.5%
5.6.1 Generalidades (5%) 0.05 0% 0%
56 Revision por la 5.6.2 Informacién para la
direccién (15% ;’ revision (5%) 0.05 0% 0%
5.6.3 Resultados de Ia
revision (5%) 0.05 0% 0%
100% 1,00 13.75%

Tabla No.7.

5.1 Compromiso de la Direccion.

La Alta Direccién de Total demuestra compromiso con la Calidad al permitir la realizacion

de este trabajo de graduacion, donde si bien no esta implementado un sistema de gestion

de calidad bajo la norma ISO 9001:2008, pero si se cuenta con una base la cual permitira

mejorar lo establecido y desarrollar aquellos requisitos no implementados. Total cuenta

con elementos como procedimientos.
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5.2 Enfoque al cliente.

En las bodegas de Total no se cuenta con un instrumento de medicién que permita

obtener informacion sobre la satisfaccion del cliente.

5.3 Politica de Calidad.

La Alta Direccion no ha definido la politica de calidad.

5.4 Planificacion.

5.4.1 Objetivo de calidad.

Aun no se han definido los objetivos de calidad y no existe una planificacion

interrelacionada con otros procesos del sistema de gestion.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion.

No se cuenta con un sistema de gestién de calidad implementado, por lo tanto no hay una

planificacion realizada por la Alta Direccion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

Estan definidos los diferentes niveles de mando y su autoridad dentro de la bodega;

siendo del conocimiento de los empleados.
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5.5.2 Representante por la Direccion.

Como no se cuenta con un sistema de gestion implementado, no existe una persona

como tal, responsable de velar porque se cumpla lo requerido por la norma.

5.5.3 Comunicacién interna.

Se cuentan con mecanismos para difundir la informacién, lo realizan por medio de

charlas, carteles y correo internos en las diferentes areas.

5.6 Revision por la direccion.

Dentro de la organizacidén no existe un sistema de gestion de calidad implementado, por lo

tanto la Direcciéon no efectia revisiones.
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6.Gestion de los Recursos (Peso relativo 25 %).

Peso
Nivel I Nivel Il relativo Cumplimiento Resultado
6.1 Provision de los
recursos (30%) 0.30 25% 7.5%
6.2.1 Generalidades (5%) 0.05 5% 0.25%
6.2 Recursos|6.2.2 Competencia, toma de 0.20
humanos (25%) conciencia y formacion (20%) ' 20% 4%
6.3 Infraestructura
(25%) 0.25 70% 17.5%
6.4 Ambiente de
trabajo (20%) 0,20 50% 10%
1 39.25%

Tabla No.8.

6.1 Provision de recursos.

Total S.A. de C.V. provee de los recursos necesarios para el cumplimiento de requisitos

esperados por el sistema de manejo de inventarios, ya que ha destinado para esta funcién

el recurso humano, equipo informatico, documentacion, muebles asi como de aquellos

elementos relativos a la seguridad de los articulos y el espacio fisico necesario para ello.

Pero al no poseer un sistema de sistema de gestion de la calidad establecido

institucionalmente no es posible considerar como completa la provisién de recursos para

la implementacion y mantenimiento del sistema.

En el area de bodega Total cuenta con un espacio fisico de 70 metros cuadrados;

escritorio y silla, computadora de escritorio y software de hoja electrénica para el registro

de existencias.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades.

Las areas que estan involucradas en el sistema de manejo de inventario constan con los

respectivos perfiles de puestos en donde se especifica en base a sus funciones, el nivel

de educacion formal y no formal, experiencia, conocimientos, habilidades y destrezas

requeridas.
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6.2.2 Competencia formacién y toma de conciencia.

Se mantienen los registros de los cursos Yy talleres impartidos al personal, pero no se ha
realizado una evaluacion de la eficacia de estas capacitaciones.

Se requiere ademas determinar el grado de competencia apropiada y asegurar el grado
de consciencia necesaria en el personal para entender como sus actividades contribuyen

al logro de la calidad.

6.3 Infraestructura

La infraestructura, del area de bodega esta disefiada de tal manera de aprovechar el
espacio fisico para el almacenaje de los articulos a través de estantes y cuenta con
depositos para resguardar piezas pequefias que de otra forma podrian caerse o dificultar

su busqueda y clasificacion.

Consta también de mecanismos de seguridad para evitar que personal no autorizado

ingrese las mismas.

El mantenimiento de las instalaciones lo realiza el personal respectivo evitando que
existan filtraciones de agua o humedad que deterioren las piezas y equipos.
Tanto para software como hardware el mantenimiento lo realiza personal del area de

sistemas informaticos.

6.4 Ambiente de trabajo

La disposicion fisica de la bodega y el disefio de la infraestructura limitan que el ambiente
de trabajo sea completamente adecuado, pues existen inconvenientes relativos al ruido y
suciedad.

Las condiciones climaticas a su vez también influyen en dicho ambiente, pues la

temperatura es un factor negativo para la persona que se desempefia en dicha area.
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7. Realizacion del Servicio (Peso relativo 35%).

Nivel Il Nivel Il Peso Cumplimiento | Resultado
relativo
7.1 7.1.Planificacion de procesos para la 0.08 35% 4.8%
Planificacion de | realizacién del servicio (20%)
la realizacion
del servicio
(20%)
7.2 Procesos 7.2.1 Determinacion de los requisitos 0.10 25% 2.5%
relacionados relacionados con el producto (10%)
con el cliente
0
(28%) 7.2.2 Revisibn de los requisitos 0.10 0% 0%
relacionados con el producto (10%)
7.2.3 Comunicacion con el cliente (8%) 0.08 25% 2%
7.3 Disefio y 7.3.1 Planificacion del disefio 'y EXCLUSION
desarrollo (0%) | desarrollo (0%)
7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo (0%)
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
(0%)
7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo
(0%)
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
(0%)
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
(0%)
7.3.7 Control de los cambios del disefio
y desarrollo (0%)
7.4 Compras 7.4.1 Proceso de compras (10%) 0.10 50% 5%
(28%)
7.4.2 Informacion de las compras (8%) 0.08 25% 2%
7.4.3 Verificacion de los productos 0.10 50% 5%
comprados (10%)
7.5 Prestacion 7.5.1 Control de la prestacion del 0.10 50% 5%
del servicio servicio (10%)
(36%) 7.5.2 Validacién de los procesos de la 0.0 EXCLUSION 0.0%
prestacion del servicio (0%)
7.5.3 Identificacion y trazabilidad (6%) 0.06 50% 5.67%
7.5.4 Propiedad del cliente (0%) EXCLUSION
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7.5.5 Preservacion del producto (20%) 0.20 75% 15%

7.6 Control de | 7.6 Seguimiento y medicion del servicio 0.05 0% 0%
los dispositivos | (5%)
de seguimiento
y de medicion
(5%)

100% 46.97%

Tabla No.9.

7.1 Planificacién de la realizacion del Servicio.

Los objetivos de calidad para el sistema de manejo de inventarios no estan definidos para

cada unos de los usuarios y clientes.

Existe una iniciativa de documentacion de los procesos del sistema de manejo de

inventarios, pero aun no se cuenta con los resultados de esta actividad.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio.

No se tienen claramente definidos los requisitos del servicio que el sistema ofrece para

cada sus clientes, quienes en este caso son el personal de mantenimiento de la empresa.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el servicio.

Consecuentemente con el punto anterior la empresa no realiza una revisiébn de los

requisitos relacionados con el servicio pues no han sido claramente definidos.

En este punto y debido a la falta de documentacién no es posible determinar la capacidad

de cumplir con los requisitos esperados.
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7.2.3 Comunicacién con el cliente

La comunicacién con los clientes no se realiza de manera sistematica, y no se ejecuta en
busqueda de la mejora de la calidad o evaluacién de los requisitos sino mas bien son
reuniones periodicas de trabajo que involucran al personal de operaciones. En un proceso
de revision general contraloria coordina con el encargado de bodega para la verificacion y

seguimiento de los control necesarios en el almacén.

7.3 Disefio y desarrollo

En el area de la gestion de inventarios no se realiza disefio y desarrollo de nuevos
servicios puesto que el procesos que se brinda es en términos generales el mismo para
los diversos articulos que ingresan al sistema y responde a normas generales de

administracion de bodega e inventarios.

Por lo tanto en el disefio de este sistema de gestién de la calidad este punto se considera

como una exclusion.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras

Total se asegura que el producto adquirido cumple los requisitos especificados, mediante
una revision fisica y aleatoria de los productos comprados, aungque se necesita
sistematizar y documentar dicho proceso. En el caso que el articulo o producto requiera el
someterse a pruebas técnicas de resistencia de materiales, para garantizar la durabilidad,
resistencia de materiales y seguridad para los clientes, la empresa delega la realizacién

de este tipo de pruebas a laboratorios certificados.

La seleccion de proveedores se realiza de acuerdo a su capacidad de suministrar

productos de acuerdo a requisitos de la empresa, no existe una metodologia establecida

60



de evaluacion, se toma como politica realiza los pedidos a proveedores acreditados por el
fabricante de la maquinaria (en el caso que la pieza o articulo sea especializada) o tomar

la base de proveedores que la transnacional maneja.

7.4.2 Informacion de las Compras.

La informacién de las compras describe el producto a comprar, pero no esta definido cada
uno de los requisitos que debe cumplir en funcién de la calificacion del personal,
requisitos para la gestion de la calidad o para aprobacion del producto en términos

especificos.

7.4.3 Verificacion de los Productos comprados.

Como ya se mencion0 anteriormente, si se realizan actividades de inspeccién en articulos
cuyas caracteristicas afecten en gran medida tanto la calidad y seguridad del producto

final. No se realizan verificaciones en las instalaciones del proveedor.

7.5 Prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la prestacion del servicio.

Para el servicio que se brinda en el area de bodega no se tiene la documentacién
suficiente que garantice que el servicio se realiza bajo condiciones controladas, puesto
gue no se especifica el detalle el proceso y existen limitaciones con respecto a
responsabilidades del personal y funciones asignadas que garanticen la repetibilidad de

gue el servicio se brinda con los requisitos de calidad exigidos por los diferentes clientes.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y prestacion del servicio.

Las deficiencias en el servicio se identifican en el momento en que se realiza, por lo que

no es necesario validar el proceso. Por lo tanto este requisito se considera una exclusion.
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

La trazabilidad del servicio se da Unicamente mediante el control y codificacion de
ordenes de salida de materiales, sirviendo en el proceso de verificacibn como un registro

del proceso.

7.5.4 Propiedad del cliente.

Este punto se considera como una exclusion pues no se manejan bienes propiedad de los

clientes.

7.5.5 Preservacion del producto.

La preservacion del producto en las bodegas de TOTAL incluye la identificacion de los
productos que se reciben, el almacenamiento y su proteccién. Y existen sistemas de

control que procuran garantizar su seguridad.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

Este apartado ha sido excluido debido a que no se utilizan equipos de seguimiento y
medicién para proporcionar evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos

determinados.

62



8. Medicion, Andlisis y la Mejora (Peso relativo 15%).

Nivel Il Nivel Il r;:\:\c;o Cumplimiento Resultado
?5%/0) Generalidades 0.05 20% 1%
?iéb}())Satlsfacuon del cliente 0.10 15% 1.5%
- 8.2.2 Auditoria interna (15%) 0.15 0% 0%
8.2 Seguimiento Y g% o Sequimiento y medicion
ici® ) e 0, 0,
medicién (45%) de los procesos (10%) 0.10 25% 2.5%
8.2.4 Seguimiento y medicion 0 0
del producto (10%) 0.10 25% 2.5%
8.3 Control del
producto no 0.15 0% 0%
conforme (15%)
?13 Q)nallss de datos 0.10 0% 0%
8.5.1 Mejora continua (5%) 0.05 20% 3%
id i 0 0, 0
8.5 Mejora (25%) 8.5.2 ACC|on_(Eorrect|va (10 _/o) 0.10 10% 1%
8.5.3 Accion  Preventiva 0.10 10% 19
(10%) . (] 0
100% 1,00 12.5%
Tabla No.10.

8.1 Generalidades

En TOTAL, S. A de C. V, no se estan utilizando herramientas para la planificacion de

todas las actividades de medicidén y seguimiento necesarias y requeridas por el sistema

de gestién de la calidad, con el fin de asegurar la conformidad, eficacia y faciliten la

mejora continua de los procesos, debido a que en las bodegas hasta este momento en

gue estamos elaborando dichas herramientas.

Por lo tanto, existe un sistema de calidad que se estd organizando, ya que no existe

también informacién priorizada y sistematizada, no esti totalmente enfocada a los

‘requisitos de los clientes” y no utiliza de manera sistematizada y eficaz para la

planificacién de las actividades y los procesos, cumpliendo los requisitos del sistema de

calidad.
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8.2 Seguimiento y medicion.

8.2.1 Satisfaccion del cliente.

La Bodega obtiene poca informacion de los clientes, parte lo hace a través de reuniones
ya sea con el Encargado de Logistica, asi como el Gerente de Operaciones, y por otro
lado, de los clientes/usuarios finales a través de la comunicacion directa, cuando éstos
tltimos llegan a comprar gas a las instalaciones de la empresa, sin embargo, el
Encargado de Bodega y su Auxiliar no tienen contacto alguno con los clientes que

requieren las instalaciones en que se utilizan los repuestos existentes en la Bodega.

Con lo anterior podemos concluir que no se tiene evidencia para darle valor de manera
sistematizada a los elementos claves del producto/servicio, desde las “expectativas de los
clientes” para identificar sus requisitos y ser utilizada para mejorar su satisfaccién a través

de la mejora de los procesos en el Sistema de Gestién de la Calidad.

8.2.2 Auditoria interna

No existe para las bodegas, un plan definido de auditorias para la revision de las
actividades sobre los componentes del sistema de calidad, de sus requisitos, de la
implantacién y eficacia del sistema de gestién, etc.,, a través de una actividad de
seguimiento y medicién. Ademas, es valido mencionar aqui, que la Unidad de Auditoria
Interna de TOTAL, S. A de C. V, acaba de ser formada, y esta no vela por el cumplimiento
de los requisitos de Gestibn de calidad, sino simplemente por el cumplimiento de
normativa legal y técnica en cuanto al funcionamiento de todas las unidades organizativas

de la empresa, incluyendo las bodegas.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Total, S. A de C. V, realiza el seguimiento de procesos de manejo de inventarios a través
de las areas de contraloria, al realizar un comparativo de existencias fisicas contra lo

estimado en el sistema, asi mismo el departamento de operaciones lleva registros de
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articulos cuya inexistencia en bodega comprometeria seriamente el proceso de
produccion, ademas de las eventualidades de este tipo que se han dado.

Este tipo de actividades constituyen un indicador de medicion de la calidad del proceso en
general.

Debido a que la empresa no tiene un sistema de gestion de la calidad implementado no
es posible verificar o evaluar su capacidad para alcanzar los resultados esperados.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto/servicio

Como se menciond en el punto anterior la medicion del servicio de manejo de inventarios
mide en términos generales la gestion de los mismos, pero no se realiza una comparacion
con el conjunto de requisitos de cada cliente. Y en caso de Operaciones no mide la

eficacia de la gestion.

El servicio de manejo de inventarios requiere especificar los requisitos de los diferentes

clientes y posteriormente realizar su medicion de acuerdo a cada indicador.

La persona responsable de autorizar los procesos del servicio es el gerente de
operaciones, con el nuevo enfoque de la gestién de la calidad el proceso no sera avalado

sin la previa verificacién que cumplira las disposiciones planificadas.

8.3 Control del producto/servicio no conforme

No existe aun el concepto del producto No Conforme, ni un procedimiento para los

requisitos del mismo y para registrar las no conformidades.

8.4 Andlisis de datos

En las bodegas de TOTAL, S. A de C. V, no se tiene una informaciéon consistente, debido

a que aun no se han establecido los procesos, por lo tanto, no se sabe que datos se

necesita evaluar, las fuentes de informacién y el tratamiento y analisis de los mismos,
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para que arrojen la informacion necesaria del Sistema de Gestion de la Calidad en cuanto
a los cinco requisitos de la norma: Satisfaccion de los clientes, conformidad con los
requisitos del producto, caracteristicas de los procesos, productos/servicios y sus

tendencias, por ultimo, los suministradores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Por todo lo expuesto en los humerales anteriores, es evidente que actualmente en las
Bodegas no existe definida la visibn, misién, valores y una politica de calidad
suficientemente definida, necesarias para promover la mejora continua dentro de TOTAL,
S.AdeC.V

Sin embargo, desde el Encargado de las Bodegas, hasta la Gerencia General se ha
notado en el desarrollo del presente diagnostico, una clara disposicion en cuanto a la

mejora continua, fruto de ello es el permiso para este trabajo de graduacion.

8.5.2 Accibn correctivay

8.5.3 Accidn preventiva

En las bodegas se practican mas que todo acciones correctivas, no preventivas, ya que
se corrige Unicamente en el caso de que se cometan errores, por ejemplo, envios de
repuestos equivocados para realizar una instalacion y es detectado hasta el momento de
la misma. También cuando se envian diferentes cantidades de las necesarias a otras
unidades organizativas de total que requieren de algun articulo para reparacién. Ademas,

no se llevan registros de los errores y no se analizan sus causas.
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CAPITULO IV

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA EL PROCESO DE SERVICIO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y
ENTREGA DE LA BODEGA DE REPUESTOS DE TOTAL S.A. DE C.V.

A continuacion se presenta el listado de documentos a disefiar para el Sistema de Gestion

de la Calidad.

Listado de documentos a disefiar

DOCUMENTO

CONTENIDO

MANUAL DE LA
CALIDAD

Alcance y exclusiones

Politica y Objetivos de la calidad de Total S.A. de C.V.

Mapa de procesos de la Bodega de Repuestos de Total S.A. de
C.V.

Descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Bodega
de Repuestos

PROCEDIMIENTOS
DEL SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

Documentacién de los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Procedimientos obligatorios por Norma y relacionados:

Control de documentos.

Control de registros.

Accion Preventiva.

Accion Correctiva.

Auditoria Interna.

Servicio No Conforme.

Guia para la elaboracion de procedimientos.
Medicion de la Satisfaccion del Cliente.
Identificacion de necesidades de Formacion del
Personal.

10. Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

CoNoTar~WDNE

Procedimientos operativos para la bodega:

Recepcién de articulos en bodega.

Toma fisica de articulos en bodega.

Entrega de repuestos en bodega.

Guia para elaboracion de plan de mantenimiento fisico
de las instalaciones Total S.A de C.V.

PownhE

MANUAL DE
DESCRIPCION DE
PUESTOS

Descripcion de las responsabilidades y autoridades de los
puestos que influyen en el funcionamiento de la Bodega de
Repuestos.

Tabla No.11.
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4. ELEMENTOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2008.

Como parte de la descripcion del alcance del sistema, se definen los elementos

propuestos para el cumplimiento de cada apartado de la norma ISO9001:2008.

Elementos para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008

Apartado

Requisito

Elemento del sistema para su
cumplimiento

Referencia

4, Sistema de Gestién de Calidad

4.1

Requisitos Generales

La organizacion debe:

a) Determinar los  procesos
necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion
a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e
interaccién de estos procesos,

c¢) Determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control
de estos procesos sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad
de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la
medicion y el analisis de estos

procesos, e
f) Implementar las acciones
necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

a) b)Los procesos necesarios para
el sistema de gestibn de la
calidad, asi como su secuencia e
interaccion, se identifican en el
Mapa de procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad

c) Para asegurar la operacion y
control de procesos, se definen
indicadores de medicion de
resultados de cada proceso, asi
como planificacién de revisiones
periddicas de la operacion de los
mismos.

d) Para cada proceso se han de
definir los recursos necesarios
para su operacion y seguimiento,
tomando como base el mapa de
procesos.

e) Disefio de un mecanismo de
medicion  del servicio, cuyo
resultado brindara una medicion
de los procesos como parte del
sistema general.

f) Disefio de mecanismos para
auditorias de calidad y
procedimiento de acciones
preventivas y correctivas

Manual de
Calidad
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4.2

Requisitos de la documentacion

4.2.1

Generalidades

La documentacion del
sistema de gestion de la
calidad debe incluir:

a) declaraciones
documentadas de una
politica de la calidad y de
objetivos de calidad,

b) un manual de la calidad

C) los procedimientos
documentados y los registro
requeridos por la Norma ISO
9001:2008, y

d) los documentos, incluidos
los registros que la
organizacion determina que
son necesarios para
asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién vy
control de sus procesos.

a) Definicion de una politica de la calidad y
objetivos de calidad para Total S.A. de C.V.

b) Propuesta de manual de calidad.
c¢) Disefio de procedimientos de calidad.
d) Documentacion de  procesos Yy

procedimientos, asi como de registros
requeridos por el sistema.

Manual
de
Calidad

4.2.2

Manual de la Calidad

La organizacion debe
establecer y mantener un
manual de la calidad que
incluya:

a) el alcance del sistema de
gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la
justificacibn de cualquier
exclusion.

b) los procedimientos
documentados establecidos
para el sistema de gestion de
la calidad, o referencia a los
mismos, y

c) una descripcion de la
interaccion entre los
procesos del sistema de
gestion de la calidad.

Se presenta un manual de calidad, con los
procedimientos del sistema de gestién de la
calidad, asi como la interaccion de los
procesos en un mapa de procesos.

Manual
de
Calidad
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4.2.3

Control de documentos

Los documentos requeridos por el
sistema de gestion de la calidad
deben controlarse. Los registros son
un tipo especial de documentos y
deben controlarse de acuerdo con
los requisitos citados en el apartado
4.2.4

Debe establecerse un procedimiento
documentado que defina los
controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en
cuanto a su adecuacién antes de su
emision,

b) revisar y actualizar los
documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican
los cambios y el estado de revisién
actual de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los
documentos permanecen legibles y
facilmente identificables,

fy asegurarse de que los
documentos de origen externo, que
la organizacion determina que ho
son necesarios para la planificacion
y la operacién del sistema de gestion
de la calidad, se identifiquen y que
se contrala su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por
cualquier razon.

Se presenta el procedimiento de
control de documentos, el cual ha
de cumplir con cada uno de los
literales detallados

Manual
de
Calidad
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4.2.4

Control de los registros

Los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad
deben controlarse.

La organizacion debe establecer un

rocedimiento documentado para o - Manual
gefinir los controles necesaprios Se disefia PTI procedimiento - de de
para  la identificacion,  el| CONtrol de registros. Calidad
almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, la retencion y la
disposicion de los registros.
Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y
recuperables.
5. Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccion
La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del | Se presentan las diferentes formas
sistema de gestién de la calidad, |en que la alta direccibn comunica
asi como con la mejora continua de [la importancia de satisfacer los
su eficacia. requisitos del cliente.
a) comunicando a la organizacién | Se definira una politica y objetivos
la importancia de satisfacer tanto|de calidad que sera difundida por| Manual
los requisitos del cliente como los | alta direccion. de
legales y reglamentarios, Calidad

b) estableciendo la politica de la
calidad,

c) asegurando que se establecen
los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones
por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de
recursos.

Se plantearan mecanismos que
garanticen la revisibn por la
direccion asi como el
aseguramiento de la disponibilidad
de recursos.
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5.2

Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse

Elaboracibn de un instrumento

de que los requisitos del cliente se | para evaluar la percepcion del| Manual
determinan y se cumplen con el|cliente interno con respecto al de
proposito de aumentar la|servicio que brinda la bodega de | Calidad.
satisfaccion del cliente (véanse |repuestos.
7.2.1y8.2.1).
5.3 Politica de Calidad

La alta direccion debe asegurarse
de que la politica de la calidad:
a) es adecuada al propésito de la
organizacion, Se disefiara una propuesta de la

: . o . : Manual
b) incluye un compromiso de |politica y objetivos de calidad de de
cumplir con los requisitos y de |acuerdo a la razén de ser de Total Calidad

mejorar continuamente la eficacia

del sistema de gestion de la
calidad,

Cc) proporciona un marco de
referencia para establecer vy

revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida
dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua
adecuacion.

S.A.de C.V.

Esta politica sera presentada en
el manual de calidad y se
difundira a través de toda la
organizacion.
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5.4

Planificacion

54.1

Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse
de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquéllos necesarios
para cumplir los requisitos para el
producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones vy
niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la
calidad.

Se definirdn objetivos de calidad
medibles y relacionados a la
politica de calidad

Manual
de
Calidad.

5.4.2

Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse
de que

a) la planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza con
el fin de cumplir los requisitos
citados en el apartado 4.1, asi
como los objetivos de la calidad, y
b) se mantiene la integridad del
sistema de gestion de la calidad
cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

de una base
documental del sistema de
gestion de calidad, cuyas
revisiones aportaran informacion
necesaria para la planificacion del

sistema de gestion de la calidad.

Propuesta

Manual
de
Calidad.

5.5

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

551

Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse
de que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la
organizacion.

Se definiran las responsabilidades
y autoridades del personal que
interviene en el sistema y cuyas
acciones influyen directamente en
la calidad del servicio, mediante la
presentacion de los respectivos
perfiles de puesto, que se
anexaran al manual de funciones.

Manual
de
calidad.
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5.5.2

Representante de la Direccion

La alta direccion debe designar un
miembro de la direccion quien, con
independencia de otras
responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que
incluya:

a) asegurarse de que se
establecen, implementan y
mantienen los procesos
necesarios para el sistema de
gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccién
sobre el desempefio del sistema
de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora, y
C) asegurarse de que se promueva
la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

Diseiar el perfil y funciones del
representante de la direccion.

Manual
de
calidad.

5.5.3

Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse
de que se establecen los procesos
de  comunicacibn  apropiados
dentro de la organizacién y de que
la comunicacion se efectia
considerando la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Se utilizaran los mecanismos de
comunicacion  que actualmente
tiene Total para la difusién del
sistema de gestidn por medio de
capacitaciones, memorandum,
broshure.

Manual
de
Calidad
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5.6

Revision por la Direccién

5.6.1

Generalidades

La alta direccion debe revisar el
sistema de gestién de la calidad
de la organizacién, a intervalos
planificados para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision
debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios
en el sistema de gestion 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).

Establecer la frecuencia de
revision del sistema para asi
poder incluir la mejora continua
dentro del area de bodega, para
ello se elabora un procedimiento
de Revision por la Direccion.

Manual
de
Calidad

5.6.2

Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada para
la revision por la direccion debe
incluir

a) Resultados de auditorias,

b) Retroalimentacién del cliente,
c) Desempefio de los procesos y
conformidad del producto,

d) Estado de Ilas acciones
correctivas y preventivas,

e) Acciones de seguimiento de
revisiones por la direccion
previas,

f) Cambios que podrian afectar

al sistema de gestion de la
calidad, y
g) Recomendaciones para la

mejora.

Disefiar un procedimiento de
Revision por la Direccién que
incluya la metodologia,
herramientas y los registros
respectivos.

Manual
de
calidad.
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5.6.3

Resultados de la revisiéon

Los resultados de la revisién por
la direccion deben incluir todas
las decisiones 'y acciones
relacionadas con

a) la mejora de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos,

b) la mejora del producto en
relacion con los requisitos del
cliente, y

c) las necesidades de recursos.

Diseilar un procedimiento de
Revision por la Direccion que
incluya la metodologia,
herramientas y los registros
respectivos.

Manual
de
calidad.

6. Gestién de los Recursos

6.1

Provision de recursos

La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos
necesarios para:

a) implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su
eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

La determinacion de los recursos
es un proceso que ha de iniciar
con el Procedimiento de Revision
del Sistema de Gestion de la
Calidad y con el Procedimiento
para Evaluar la Satisfaccion del
Cliente, identificando las
necesidades existentes.

Manual
de
Calidad

6.2

Recursos humanos

6.2.1

Generalidades

El personal que realice trabajos
gue afecten a la conformidad con
los requisitos del producto debe
ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades
y experiencia apropiadas.

Se disefiaran perfiles de puestos
de los principales usuarios que
influyen en la calidad del servicio.
Se determinara para cada uno de
ellos: las funciones que les
competen, el nivel minimo de
estudio, experiencia y otras
caracteristicas de indole personal
como lo son las habilidades y
destrezas.

Manual
de
descrip
cion de
puestos
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6.2.2

Competencia, formacién y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia
necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la
calidad del producto,

b) cuando sea  aplicable,
proporcionar formacién o tomar
otras acciones para lograr la
competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de
acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal
es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y
de como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y

las

e) mantener los  registros
apropiados de la educacion,
formacion, habilidades y

experiencia (véase 4.2.4).

La determinacion de competencia
necesaria del personal que forma
parte del sistema de manejo de
inventarios se determina a través
del Procedimiento de Formacion
al Personal. Para el personal que
ingresara a Total S.A. de C.V. la
competencia se determina a

través de los procesos de
seleccibn 'y contratacion del
personal que sigue el
departamento de recursos
humanos.

El procedimiento de formacion al
personal incluye la evaluacion de
la eficacia de las acciones
tomadas, la toma de conciencia
del personal e importancia de las
acciones para el logro de los
objetivos de calidad asi como la

generacion 'y almacenaje de
registros de los procesos de
formacion

Manual
de
descrip
cion de
puestos
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6.3

Infraestructura

La organizacion debe determinar,
proporcionar 'y mantener la
infraestructura  necesaria para
lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

La infraestructura incluye, cuando
sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y
servicios asociados,

b) equipo para los procesos, (tanto
hardware como software), y

) servicios de apoyo tales (como
transporte o comunicacion).

Para garantizar la determinacién
y el mantenimiento de
infraestructura necesaria para el
sistema de gestién de calidad se
ha disefliado una guia para la
elaboracion de wun plan de
mantenimiento fisico cuyo
objetivo es  garantizar la
conformidad con los requisitos del
servicio fisico en las instalaciones
de las bodegas de Total.

Manual
de
Calidad

6.4

Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del
producto.

La determinacion del ambiente de
trabajo necesario se determinara
a travées de encuestas con
clientes internos y usuarios del
sistema de gestién de inventarios.
Se deberan corregir dichas
observaciones y mantener un
ambiente de trabajo adecuado, el
cual es responsabilidad del jefe
de cada unidad logra corregir
aquellas deficiencias. En el caso
actual de la bodega, segun como
se defini6 en el diagndstico es
necesario implementar las
mejoras derivadas de ello.

Manual
de
Calidad
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7. Realizacion del servicio

7.1

Planificacién de larealizaciéon del servicio

La organizacion debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios
para la realizacién del producto. La
planificacién de la realizacién del
producto debe de ser coherente
con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestiéon de
la calidad (véase 4.1)

Durante la planificacion de la
realizacion del producto, la
organizacion debe determinar,

cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto,

b) La necesidad de establecer
procesos, documentos Yy de
proporcionar recursos especificos
para el producto,

c) Las actividades requeridas de
verificacion, validacion,
seguimiento, medicion, inspeccion
y ensayo/prueba especificas para
el servicio asi como los criterios
para la aceptacion del mismo;

d) Los registros que sean
necesarios para  proporcionar
evidencia de que los procesos de
realizacién y el servicio resultante
cumplen los requisitos (Véase
4.2.4).

El resultado de esta planificacion
debe presentarse de forma
adecuada para la metodologia de
operacién de la organizacion.

a) Se definira una propuesta de
objetivos de calidad asi como
presentacion de los requisitos del
servicio identificados en el
diagndstico de este proyecto.

b) Establecimiento de procesos en
forma documentada a través del
mapa de procesos.

c) Estan definidos los requisitos
del los servicios y procedimientos
necesarios para alcanzarlos.

d) Cada proceso ha de tener
registros necesarios para
documentar la prestacion del
servicio.

Manual
de
Calidad
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7.2

Procesos relacionados con el cliente

7.2.1

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacién debe determinar:

a) Los requisitos especificados por
el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y
las posteriores a la misma;

b) Los requisitos no establecidos
por el cliente pero necesarios para
el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido;

c) Los requisitos legales vy
reglamentarios aplicables al
producto, y
d) Cualquier requisito adicional que
la organizacion considere
necesario.

Se lIdentifican permanentemente
los requisitos relacionados con el
servicio, por medio de Ia
comunicacion que establece con
los clientes internos.

La determinacién de los requisitos
del cliente comprenden:

a) Procedimiento de evaluacion
de la satisfaccion del cliente.

b) Requisitos generales del
servicio planteados en el manual
de calidad.

Manual
de de
Calidad
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7.2.2

Revisién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los

requisitos relacionados con el
producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que Ila

organizacion se comprometa a
proporcionar un servicio al cliente y
debe asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del
producto,

b) Estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados
previamente, y

c) La organizacion tiene la
capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los
resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma
(véase4d.2.4).

Cuando el cliente no proporcione
una declaracion documentada de
los requisitos, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos
del producto la organizacion debe
asegurarse de que la
documentacion  pertinente  sea
modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados.

Identificar los requisitos del
cliente por medio del
procedimiento de evaluacion de
la satisfaccion del cliente.

Los requisitos del servicio seran
planteados en el manual de
calidad.

Las revisiones por la Direccion
brindaran la seguridad que existe
capacidad de cumplir con los
requisitos definidos.

Cuando se cambian los requisitos
de los servicios ofrecidos por el
sistema de manejo de inventarios
se garantiza la modificacion y
divulgaciéon de la documentacion

pertinente, aplicando el
procedimiento de control de
documentos.

Generar un registro en el

procedimiento para la evaluacién
de la satisfaccion del cliente.

Se definen los  requisitos
utilizando como herramienta el
procedimiento para la evaluacion
de la satisfaccion del cliente.

Manual
de
calidad
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7.2.3

Comunicacioén con el cliente

La organizacion debe asegurarse de
que el producto adquirido, determinar
e implementar disposiciones eficaces

para la comunicacion con los clientes,
relativas a:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion
las

de pedidos,
modificaciones, y

incluyendo

c) la Retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas.

a) informacién
carteleras de la Total

publicada en

b) informacién proporcionada por
personal que presta el servicio en la
bodega.

c) solicitudes, sugerencias,
reclamos e inquietudes de los
clientes a través de diferentes
medios de comunicacion como son:
el contacto directo con los mismos,

por medio de reuniones,
memorandos, formatos de
sugerencias.

Medios
de
comunic
acion
interna
de Total
S.A. de
C.V.

7.3

Diseii

oy desarrollo

Disefio y Desarrollo

Los apartados de la Norma ISO
9001:2008 han sido excluidos a

partir del 7.3.1 al 7.3.7
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7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
La organizacion debe asegurarse
de que el producto adquirido|El departamento de compras se
cumple los requisitos de compra|asegura de que los productos
especificados. gue se adquieren cumplen con
los requisitos de compras, previa
El tipo y el grado del control|su realizacion, mediante la
aplicado al proveedor y al producto | solicitud de pruebas certificadas
adquirido debe depender del|por laboratorios especializados,
impacto del producto adquirido en | etc.
la posterior realizacion del producto
o0 sobre el producto final. La evaluacion y seleccion de los
proveedores se realiza en funcién
o . g Manual
La organizacion debe evaluar y|de su capacidad para suministrar de
seleccionar los proveedores en|productos en el tiempo vy Calidad
funcibn de su capacidad para|condiciones previamente
suministrar productos de acuerdo | establecidas.
con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse
los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la reevaluacion.
Deben mantenerse los registros de
los resultados de las evaluaciones
y de cualquier accién necesaria que
se derive de las mismas (véase
4.2.4).
7.4.2 Informacion de las compras
La informacion de las compras
debe describir el producto a . .
) La informacion de las compras
comprar, incluyendo, cuando sea .
apropiado: cum_pl_e con los requisitos del
' i servicio para el que estan
a) Los requisitos para la . . Manual
., destinados asegurandose por
aprobacién del producto, . : . de
- medio del registro de solicitud de .
procedimientos, procesos y : Calidad
equipos compras que llena cada jefe de

b) Los requisitos para la calificacion
del personal, y

¢) Los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

unidad segun el procedimiento de
compra del que se trate.
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7.4.3

Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e
implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para
asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor,
la organizacion debe establecer en
la informacibn de compra las
disposiciones para la verificacion
pretendida y el método para la
liberacién del producto.

Se controla que los productos
adquiridos cumplan los requisitos
establecidos para su compra por
medio de la asignacion de un
responsable de la verificacion de
los productos comprados como lo
establecen los procedimientos de
compras.

Manual
de
Calidad

7.5

Produccion y prestacion del servicio

7.5.1

Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y
llevar a cabo la produccion y la
prestacion del  servicio bajo
condiciones controladas, éstas deben
incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién
gue describa las caracteristicas del
producto,

b) La disponibilidad de instrucciones
de trabajo, cuando sea necesario,

¢) El uso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de
dispositivos de seguimiento vy
medicion,

e) La implementacion del
seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacién de actividades
de liberacion, entrega y posteriores a
la entrega del producto.

La prestacion del servicio se
realiza bajo condiciones
controladas. Esto se logra con:

La disponibilidad de los
manuales de procedimientos de
servicio, documentacion
relativa al control del servicio.

El uso de quipo apropiado se
garantiza identificando  los
requerimientos materiales del
servicio.

Manual
de
Calidad

7.5.2

Validacion de los procesos de la
produccién y de la prestacion del
servicio

EXCLUSION
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7.5.3 Identificacién y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la
organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacion del|Cada articulo recibido en
producto. inventarios debera ser codificado
La organizacion debe identificar el |de acuerdo a un método Unico
estado del producto con respecto a |para facilitar ubicacion en la
los requisitos de seguimiento y |bodega. Manual
medicion, a través de toda la|Se ha de guardar registro de| de
realizacion del producto. recepciones y entregas de| Calidad
Cuando la trazabilidad sea un|Producto, asi como también del
requisito, la organizacién debe|Préstamo de herramientas, para
controlar la identificacién Unica del | determinar el responsable de su
producto y mantener registros | USO.
(véase 4.2.2).

754 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los
bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el
control de la Organizacion o estén
siendo utilizados por la misma. La
organizacion  debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar
los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su
utilizacién incorporacion dentro del
producto. Si cualquier bien que
sea propiedad del cliente se
pierde, deteriora o de algin otro
modo se considera inadecuado
para su uso, la organizacion debe
informar de ello al cliente y
mantener registros (véase 4.2.2).

Exclusién
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7.5.5 Preservacion del producto
La organizacion debe preservar el | Garantizar la preservacion de los
producto durante el proceso |diferentes articulos que se
interno y la entrega al destino|mantienen en la bodega de
previsto para  mantener la|inventarios, de acuerdo a los
conformidad con los requisitos. |requisitos de almacenaje vy
Segun sea aplicable, la | manipulacion establecidos por el
preservacion debe incluir la|fabricante de cada articulo (en el
identificacion, manipulacion, | caso de requerir condiciones
embalaje, almacenamiento  y|particulares). La empresa ha de
proteccion. La preservacion debe | procurar mantener una bodega
aplicarse también a las partes|en condiciones O6ptimas de Manual
constitutivas de un producto. iluminacion, limpieza, seguridad de
de materiales mediante el ~5jiqag
instructivo de mantenimiento de
las instalaciones.
A su ingreso a la bodega
clasificar los productos de
acuerdo a un mecanismo de
codificacion y designar espacios
debidamente identificados.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Cont_rol_ de los gquipos de | Exclusion. Manual
seguimiento y de medicion. de
Calidad
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8. Medicién, Analisis y Mejora

8.1

Generalidades

La organizacion debe planificar e
de

seguimiento, medicion, andlisis y

implementar los procesos

mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con
los requisitos del producto,
b) asegurarse de la conformidad del

sistema de gestién de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestién de la calidad.
Esto debe comprender la
determinacibn de los métodos
aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su
utilizacion.

1. Elaborar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis
Yy mejora nhecesarios para
demostrar la conformidad del
producto, asegurarse de la
conformidad del sistema de
gestion de la calidad y mejorar
continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad.

2. Implementar  los
antes mencionados.

procesos

Manual de
Calidad

8.2

Seguimiento y medicién

8.2.1

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del
desempefio del sistema de gestion
de la calidad, la organizacién debe
realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha
informacion.

Realizar seguimiento mediante
lista de chequeo en el apartado
que se refiere a la evaluacion de
la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, la Administracion de
TOTAL S.A de C.V puede
elaborar cuestionario para
conocer la percepciébn de los
clientes acerca de los servicios
prestados por la bodega.

Lista de
Chequeo.
Cuestionario

8.2.2

Auditoria Interna
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La organizacion debe llevar a cabo
auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el
sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las
disposiciones planificadas (véase
7.1), con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion
de la calidad establecidos por la
organizacion, y

b) se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz.

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

Se debe establecer un
procedimiento documentado para
definir las responsabilidades y los
requisitos para planificar y realizar
las auditorias, establecer los
registros e informar de los
resultados. Deben mantenerse
registros de las auditorias y de sus
resultados (véase 4.2.4).

La direccién responsable del area
que este siendo auditada debe
asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las
acciones correctivas necesarias
sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. 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)

Elaborar Cronograma de las
Auditorias a realizar. Ademas,
con respecto al literal a) se
debera analizar los requisitos de
la Norma con la finalidad que
menciona el literal b) acerca de
su implementacion de manera
eficaz, es decir, comparando el
“deber ser” con el “es”.

Ordenar los procesos por orden
de importancia, de mayor a
menor, asi como las areas a
auditar y tomar como referencia
los informes de auditorias
realizadas con anterioridad.
Revisar el Manual de Funciones
y los expedientes del personal,
con el fin de seleccionar al
personal idoneo para realizar las
auditorias.

Excluir al personal de la Bodega
de repuestos para realizar
auditoria a la misma.

Elaborar un  procedimiento
documentado.

Revisar los informes de
auditorias anteriores, con el fin
de realizar el seguimiento
respectivo, es decir, las acciones
tomadas por la administracion
de la bodega con el fin de
eliminar las No Conformidades

Manual de
Calidad.

Manual de
Funciones,

Expedientes
de personal.

Informes de
Auditorias
anteriores.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
La organizacion debe aplicar
métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los
procesos del sistema de gestion de | Definir los procesos de auditoria
la calidad. Estos métodos deben |y acciones correctivas, M
i - , anual
demostrar la capacidad de los |describiendo en los mismos los de
procesos para alcanzar los|métodos apropiados para el Calidad
resultados planificados. seguimiento, asi como las '
Cuando no se alcancen los|correcciones.
resultados  planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas y acciones
correctivas seglin sea conveniente.
8.2.4 | Seguimiento y medicion del servicio.
La organizacion debe hacer medir
las caracteristicas del servicio para
verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del|Determinar las caracteristicas del
servicio de acuerdo con las|servicio que cumplen con los
disposiciones planificadas (véase | requisitos establecidos para cada
7.1) se debe mantener evidencia de {una de las etapas. También
la conformidad con los criterios de |detallar las personas que
aceptacion. autorizaran la liberacion del| Manual
Los registros deben indicar la (s)|servicio. de
personas que autoriza (n) la Calidad.
liberacion del servicio (véase 4.2.4). | Constatar que la liberacion del
La liberacion del servicio y la|servicio y la prestacion del

prestacion del servicio no deben
llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas (véase
7.1), a menos que sean aprobados
de otra manera por una autoridad
pertinente, cuando corresponda,

por el cliente.

servicio no se lleve a cabo hasta

que se hayan completado
planificado.

lo
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8.3

Control del servicio no conforme

La organizacion debe asegurarse
de que el servicio que no sea
conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenir
su uso 0 entrega no
intencionados se debe establecer
un procedimiento documentado
para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el
servicio no conforme.

Cuando sea aplicable, los
organizacion debe tratar los
productos no conformes
mediante una 6 mas de las
siguientes maneras:

a) Tomando acciones para
eliminar la no conformidad
detectada;

b) Autorizando su uso, liberacion
0 aceptacion bajo concesion por
una autoridad pertinente v,
cuando sea aplicable, por el
cliente;

c) Tomando acciones para
impedir su uso o0 aplicacion
prevista originalmente.

d) Tomando acciones apropiadas
a los efectos reales o
potenciales, de la no conformidad
cuando se detecta un servicio no
conforme después de su entrega
o0 cuando ya ha comenzado su
uso.

Cuando se corrige un servicio no
conformidad, debe someterse a
una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con
los requisitos.

Se deben mantener registros
(véase 4.2.4) de la naturaleza de
las no conformidades y de
cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan
obtenido.

Determinar los requisitos que
debe cumplir los productos de
la bodega para que no se den
las no conformidades, asi
como también, éstos no sean
entregados a los clientes
internos para su uso.

Elaborar un procedimiento para
tratar el servicio no conforme.

Incluir en el procedimiento para
tratar las no conformidades, las
acciones para eliminar el
servicio no conforme, quien va
a autorizar su uso o liberacion
y las acciones en los casos que
se debe impedir su uso o
aplicacion.

Registrar todas las no
conformidades detectadas, asi
como las acciones tomadas y
las concesiones, en los casos
que se den en servicios de la
bodega de repuestos.

Incluir en el procedimiento de
tratamiento de no
conformidades la verificacion
que debe realizarse a un
servicio para demostrar su
conformidad.

Incluir en el procedimiento de
tratamiento de no
conformidades la observacion
de los servicios no conformes,
en cuanto a su uso.

Manual
de
Calidad
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8.4

Anadlisis de datos

La organizacion debe determinar,
recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y
para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de
la eficacia del sistema de gestion
de la calidad. Esto debe incluir los
datos generados del resultado del
seguimiento y mediciéon y de
cualesquiera otras fuentes
pertinentes.

El andlisis de datos debe
proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente
(véase 8.2.1),

b) La conformidad con los
requisitos del producto (véase
8.2.4),

c) Las caracteristicas y
tendencias de los procesos y de
los servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas (véase 8.2.3
y 8.2.4),y

d) Los proveedores (véase 7.4)

Determinar, recopilar y analizar
datos de todas las acciones
realizadas en base al sistema
de gestion de calidad de la
bodega de repuestos de total,
con el fin de evaluar dicho
sistema, incluyendo los datos
obtenidos en cuanto a la
satisfaccion del cliente en la
lista de chequeo.

Manual
de
procedi
mientos
de
servicio

8.5

8.5.1

Mejora continua

La organizacibn debe mejorar
continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de
la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las
auditorias, el analisis de datos,
las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la
Direccion.

Se ha de disefiar un proceso
de revisibn por la Direccién
que garantice el compromiso
de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestién
de la calidad; Utilizando para
ello la politica de calidad, los
objetivos de calidad, asi como
los resultados de las revisiones
por la Direccion.

Manual
de
procedi
mientos
de
Servicio
y Manual
de
Calidad
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8.5.2

Accién 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.

Debe establecerse un
procedimiento documentado para
definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades
(incluyendo las quejas de los
clientes),

b) Determinar las causas de las
no conformidades,

c) evaluar la necesidad de
adoptar acciones para asegurarse
de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las
acciones necesarias,

e) Registrar los resultados de las
acciones tomadas (véase 4.2.4), y
f) Revisar las acciones correctivas
tomadas.

Diseilar un procedimiento de
acciones  correctivas  para
eliminar las causas de no
conformidades.

El procedimiento de acciones
correctivas ha de orientar al
usuario del mismo para que
analice la mejor solucién a las
no conformidades encontradas.

Diseflar un procedimiento de
control de no conformidades
asi como de acciones
preventivas y correctivas.

Se han de llevar registro de las
no conformidades para
prevenirlas, asi como tomar las
acciones correctivas
adecuadas y establecer los
procedimientos de manera
documentada y con todos los
requisitos que la norma exige

Manual
de
Calidad

8.5.3

Accién preventiva
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La organizacion debe determinar
acciones para eliminar las causas
de no conformidades con objeto
prevenir que vuelva a ocurrir. Las
acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales.

Debe establecerse un
procedimiento documentado para
definir los requisitos para:

a) determinar las no
conformidades potenciales y sus
causas,

b) evaluar la necesidad de actuar
para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) determinar e implementar las
acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las
acciones tomadas (véase 4.2.4), y
e) revisar las acciones
preventivas tomadas.

Diseflar un procedimiento de
acciones preventivas en el que
se analicen las causas de las
no conformidades ademas de
llevar el registro de las
mismas, tomando en cuenta la
ocurrencia de  problemas
potenciales en la definicion de
las acciones preventivas, Yy
durante la marcha, éstas
deberan ser revisadas.
Diseflar un procedimiento de
acciones preventivas

Manual
de
Calidad
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CAPITULO V.

MANUAL DE CALIDAD.

Se presenta la estructura documental del manual de Calidad donde se establecen

una base para la implementacion del sistema de gestién de Calidad.

Cada uno de los niveles forman parte de la estructura documental ,desde la base que

Politica de Calidad de Total SA de CV
Manual de Calidad

Procedimientos de la Organizacion
Procedimientos de Administracion
Procedimientos de Operaciones

Instrucciones
Especificaciones técnicas

Documentos externos (Normas Técnicas
de materiales, manejo y almacenamiento
de productos derivados del Petréleo)
Registros

constituye la implantacién de los procesos hasta la politica de calidad donde se expresa
Directrices y objetivos generales de una empresa, relativos a la calidad, expresados

formalmente por la direccién general.
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0. INTRODUCCION

Para el sistema de manejo de Inventarios de la bodega de repuestos se ha disefiado el Manual de
Calidad de la Bodega con el objetivo de definir la politica administrativa bajo la Norma 1ISO9001:2008
Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos; teniendo en cuenta los elementos de la Mision, Visiéon y
Metas estratégicas definidas, con especial referencia al manejo de repuestos, ya que son parte
importante para el buen funcionamiento de la organizacion en su conjunto, debido a que proveen los

repuestos para realizar las diferentes reparaciones en las diferentes unidades de la empresa.

1. OBJETOY CAMPO DE APLICACION

El presente manual de calidad integra los requisitos establecidos en la Norma UNE-EN ISO
9001:2008, Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos; constituyendo la guia para la aplicacion

del sistema de gestion de la calidad en la bodega de repuestos de Total S.A de C.V.

1.1 Alcance del Sistema

El alcance del sistema de gestién de la calidad (SGC) que incluye este manual en la bodega de

repuestos de Total S. A de C. V, es la prestacién de servicios relativos a:

a) Recepcion, almacenamiento y entrega de repuestos.
b) Quedan excluidos del alcance de este manual los requisitos de la Norma UNE-EN ISO
9001:2008 siguientes:
a) 7.3 Disefioy desarrollo (del 7.3.1 al 7.3.7).
Este apartado ha sido excluido en su totalidad debido a que el servicio que el area
de bodegas es Unico y no se realiza disefio y desarrollo de nuevos servicios a

prestar por dicha area
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b) 7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio.
Este numeral de la Norma ISO 9001:2008 ha sido excluido del sistema de gestion
de calidad del servicio de manejo de inventarios, debido a que el servicio puede
verificarse durante la prestacion del mismo y mediante actividades posteriores a su
entrega.
c) 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

Este apartado ha sido excluido debido a que no se utilizan equipos de seguimiento

y medicion para proporcionar evidencia de la conformidad del servicio con los

requisitos determinados.

2. NORMAS PARA CONSULTA

Norma UNE-EN ISO 9000:2008 Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y Vocabulario.
Norma UNE-EN ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

o Cliente: Persona que recibe un producto o un servicio.

o Producto o Servicio: Resultado de un proceso.

o Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

o Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

o Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

» Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han cumplido

sus requisitos.

Los términos especificos de la actividad desarrollada en la Bodega de Repuestos, se definen en los

procedimientos anexos al presente.
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3.1 Visiéon

Es la Vision de Total S.A de C.V.:

personal responsable.”

“Ser una empresa rentable y competitiva, comprometida con la
seguridad y calidad de nuestros productos, conformada con un

3.2 Misién

Es la Misién de Total S.A de C.V.:

continua.”

“Brindar soluciones a las necesidades de nuestros clientes procurando satisfacer
sus requisitos a través de la confiabilidad y calidad de nuestros productos y
servicios, en armonia con el medio ambiente y comprometidos con la mejora

3.3 Politica de Calidad
Es la politica de Calidad de Total S.A. de C.V.:

con la mejora continua.”

“Como empleados de Total S.A. de C.V. dedicados a la comercializacion de gas
licuado propano para uso domestico asi como lubricantes y grasas para diversos
usos industriales nos comprometemos a satisfacer plenamente los requisitos y las
expectativas de nuestros clientes internos y externos, para ello impulsamos una
cultura de calidad, conformada por productos y servicios de alta confiabilidad y una
atencion esmerada en los servicios que ofrecemos, comprometiéndonos para ello

3.4 Descripcion general del servicio

El servicio sobre el cual se aplica el sistema de gestion de calidad esta contemplado dentro del

sistema de manejo de inventarios de la bodega de repuestos. Este servicio incluye la recepcién, el

almacenamiento y entrega de los repuestos que utiliza el departamento de operaciones de Total

S.A. de C.V. para el mantenimiento del equipo necesario para la prestacion de los servicios que

ofrece a los clientes externos. El servicio provee de repuestos a los clientes internos que

corresponden directamente al area de operaciones que se especializa en el mantenimiento de la

maquinaria y equipos.
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4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

Total tiene implementado un sistema de gestion de calidad documentado, mantenido y sometido

constantemente a la mejora continua.

Los procesos necesarios para el buen desarrollo del sistema de Gestion de calidad quedan

concretados en el presente manual de calidad y desarrollados en el manual de procedimientos.

4.2 Requisitos de ladocumentacion

4.2.1 Generalidades

Los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO 9001:2008 y los documentos

requeridos por la organizacién para asegurar el funcionamiento efectivo y el control de los procesos,

se presentan anexo al presente documento y se desarrollan en el manual de procedimiento.

Procedimientos documentados requeridos por la norma internacional:

Control de documentos.

Control de registros

Auditoria interna.

Control de servicio no conforme.
Accion correctiva.

Acciodn preventiva.

Se especifican los procedimientos de la bodega en los cuales detallan procesos:

Recepcidn de articulos para bodegas
Inventario de repuestos en bodega

Entrega de repuestos
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e Satisfaccion del cliente.
e Formacion al personal.

e Reuvision por la direccion.

4.2.1.1 Mapeo de procesos

Total S.A. de C.V. aplica el enfoque basado en procesos, identificando aquellos que influyen en la
calidad del servicio que brinda el sistema de manejo de inventarios y sus interrelaciones.
Dependiendo de su aplicacion dentro del sistema de manejo de inventarios identifica tres tipos de

procesos:

Procesos estratégicos: incluye a aquellos que proporcionan las directrices necesarias, que sirven de
guia en el logro de los objetivos de la organizacion y del sistema de gestion de la calidad, agrupa: la
planificacion estratégica y la mejora continua.

Procesos claves: son los procesos que definen el servicio que brinda el sistema de gestién de
inventarios, desde la compra de articulos hasta la entrega de articulos solicitados por los clientes.
Procesos de apoyo: son aquellos que proveen los recursos o0 insumos necesarios para a realizacion
de los procesos anteriores y puedan alcanzar los resultados planificados por el sistema: formacién
del recursos humano, mantenimiento de infraestructura entre otros.

Como una representacion de este conjunto de procesos se presenta el siguiente mapa de procesos:
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MAPA DE PROCESOS SISTEMA DE MANEJO DE INVENTARIOS TOTAL SA DE CV

CLASIFICACION Y DESCRIPCION DE LA INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SEGUIMIENTO DE

AUDITORIA ACCIONES ACCIONES REVISION POR LA
PLANIFICACION NO
INTERNA CONFOM DADES CORRECTIVAS PREVENTIVAS DIRECION
@
K]
© MANTENIMIENTO
2 COMPRAS RECEPCION DE CODIFICACION Y DESPACHO DE RS
2 ARTICULOS ALMACENAJE ARTICULOS AN
8
<}
o
a
STELEEEIEIY, INFRAESTRUCTUR ATENCION A
CONTRATACION Y
FORMACION DEL A CHENTES
MANTENIMIENTO INTERNOS

PERSONAL

4.2.2 Manual de la calidad

El manual de calidad es el documento que establece la politica y objetivos de calidad y describe los

sistemas de calidad de la organizacion.

Alo largo del manual de calidad quedan descritos todos los elementos del sistema (organizaciones,

procesos, procedimientos, recursos y responsabilidades) y sus interacciones.

4.2.3 Control de los documentos.

Se establece un procedimiento donde se especifican los controles en la documentacién para:
e Aprobar documentos al SGC previos a su emision.
e Revisary actualizar los documentos cuando sea necesario aprobarlos nuevamente.
e Identificar los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

e Disponibilidad de las versiones de los documentos en las areas involucradas.
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e Asegurarse que los documentos permanecen legibles y faciimente identificables.
e Identificar los documentos de origen externo.

e Evitar la circulacién de documentos obsoletos.

4.2.4 Control delos registros

Total S.A. de C.V. estable dentro de un procedimiento, la forma de conservar los registros y

asegurarse que se encuentren legibles, identificables y recuperables.

5 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de ladireccion

La alta direccion de Total S.A. de C.V. es consiente de la necesidad de implantar un sistema de
gestién de la calidad a fin de asegurar la calidad de sus servicios. Por este motivo se ha definido
formalmente una politica de calidad que expresas las directrices y objetivos generales de la
organizacion relativos a la calidad. Dicha politica de calidad tomé como norma de referencia: 1SO
9001:2008.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién de Total S.A. de C.V., para asegurar que los requisitos del cliente se determinen y
cumplan con el propdsito de aumentar su satisfaccion, utiliza el Procedimiento de Medicién de la
Satisfaccion, por medio de encuestas a las areas involucradas, asi como el apego a las normas y
politicas a que esta sujeta la compaiiia.

5.3 Politica de la calidad
La politica de calidad, marcada por la alta direccién de la compafiia esta basada en la estructuracion

y normalizacion de todos los procesos que lleva a cabo la empresa, por lo tanto también se aplica

para los procesos relacionados al sistema de manejo de inventarios de la bodega
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de repuestos. La politica de calidad esta encaminada a demostrar a terceros que Total S.A. de C.V.,

desarrolla con calidad sus procesos, satisfaciendo a sus clientes.

Para asegurar que la politica es entendida, implantada y mantenida al dia en toda la organizacién se

procede a una difusion entre todos los trabajadores de la empresa, por los canales de comunicacion

disponibles internamente.

5.4 Planificacion

54.1

Total S.A. de C.V. se ha propuesto cumplir con las exigencias

Objetivos de la calidad

actuales respecto a los

requerimientos de calidad. Por este motivo se plantean los objetivos como empresa de forma global y

la bodega:

Objetivos de la calidad de Total S.A: de C.V.:

Reducir a un 5 % las incidencias y reclamos de los clientes durante el afio 2010.

Aumentar en un 10 % las ventas de gas propano licuado en la industria de alimentos en el
afo 2010.

Mejorar la satisfaccion del cliente en los diferentes productos y servicios para el afio 2010.
Mantener la cuota del mercado en la comercializacion de lubricantes y grasas en el afio
2010.

Objetivos de la calidad para el area de bodega:

Definir un stock minimo para cada articulo almacenado en las bodegas, con el propdsito de
disminuir un 40% el monto de inventarios en repuestos nuevos, equipo de proteccion y
lubricantes.

Disminuir en 20 % los reclamos por falta de repuestos nuevos o reciclables cuando son

solicitados.
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e Agilizar en un 50 % el registro de articulos al inventario asi como la capacidad de generar
informacién confiable y oportuna satisfaciendo los requisitos de los clientes internos o
usuarios.

e Documentar el 100% de los procesos que influyen en la calidad del servicio con el propésito
de garantizar el cumplimiento de sus requisitos de forma normalizada.

e Disminuir un 50% las demoras ocasionadas en produccion por falta de repuestos y
materiales en la bodega.

e Disminuir un 60% las quejas o reclamos por entrega de materiales o repuestos comprados

que fuera de especificaciones.

Cada afio se plantean objetivos concretos en la revision del sistema de gestion de calidad
para todas las funciones y niveles relevantes dentro de la organizacion, por lo tanto, para
formularlos se tiene en cuenta la evoluciéon de los diferentes indicadores del sistema, es decir, €l
cumplimiento o no de los objetivos definidos en el afio anterior.

5.4.2 Planificacion de la calidad

La planificacion de la calidad esta encaminada a llevar a cabo la politica de calidad de la empresa, y

los objetivos anuales de la misma e incluye los siguientes aspectos:

e |dentificacion y descripcion de los procesos requeridos en el sistema de la calidad.

e Tratamiento de las no conformidades, a fin de progresar en beneficio de la calidad.

e Apertura de las acciones correctivas o preventivas oportunas.

e Definicién de los requisitos de calidad necesarios en los diferentes servicios y productos que
se ofrecen.

e |dentificacion y adquisicion de los recursos necesarios para lograr la calidad requerida.

e Consideracién de las necesidades de formacion para todo el personal de la empresa, con el
fin de mantener una plantilla motivada y convenientemente formada.

e Identificacién y preparacion de los registros de calidad.

e Andlisis de datos para la mejora continda.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

La organizacion general de la empresa queda reflejada en su organigrama, las funciones y

responsabilidades propias de cada puesto de trabajo se describen en el documento de perfiles de

puestos del sistema de gestién de la calidad.

La alta direccion de de Total S.A. de C.V. tiene entre sus responsabilidades con el sistema de

gestion de la calidad:

e Fijar la politica de calidad.

e Declarar obligatorio el cumplimiento del presente manual y sus sucesivas revisiones.

Mantener al dia una organizacion adecuada a los princi

Aprobar los documentos del sistema de calidad.

Revisar la politica de calidad y el sistema de calidad.

5.5.2 Representante de la direccion.

pios de la calidad.

La Alta Direccién de Total S.A. de C.V. designa a un responsable, con autoridad definida para:

e Asegurar que el sistema de gestion de calidad

esta implementado y se mantiene

actualizado de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

e Informar a la alta direcciébn del funcionamiento del sistema de gestion de la calidad,

incluyendo las necesidades para la mejora.

e Asegurar el conocimiento de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la

organizacion.

5.5.3 Comunicacién interna.

En todos los procesos establecidos en el sistema, se definen también las vias de comunicacién de

la informacién y de los datos, para una correcta ejecucion del sistema de calidad. Las normas de

comunicacion interna se basan en:
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e Comunicacion oral,
e Comunicacioén en papel,

e Comunicacion via correo electrénico interno.

5.6 Revision por la direccién.

5.6.1 Generalidades.

El sistema de gestion de calidad establecido es revisado cada afio por la alta direccion, para
comprobar su continuidad, adecuacion y efectividad. También son motivo de revisiébn cambios en

normas o el sistema organizativo, incluyendo la politica y los objetivos de calidad.

5.6.2 Informacion de entrada para la revision.

La informacion de entrada para la revision se detalla a continuacion:

¢ Los resultados de las auditorias internas y externas;

e Retroalimentacion del cliente;

e Desempefio de los procesos y conformidad del producto;

o El estado de las acciones correctivas y/o preventivas;

e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas;
e Cambios que podrian afectar el SGC y,

e Recomendaciones para la mejora.

e Satisfaccion del cliente.

5.6.3 Resultados de larevision

Incluyen las decisiones y acciones relacionadas a:
¢ Mejora de la eficacia del sistema de gestion de calidad y sus procesos;
e Mejora del producto en relacién con los requerimientos del cliente; y

¢ Las necesidades de recursos.
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6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

Total S.A. de C.V. determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia

aplicando para tal fin el procedimiento de revision del sistema de gestion de la calidad

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, procurando la

identificacion de los mismos con el Procedimiento para Evaluar la Satisfaccion del Cliente, los

datos generados en dicho procedimiento sirven para realizar acciones para aumentar la

satisfaccion de los clientes.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Total S.A. de C.V. garantiza que el personal que desempefia funciones dentro del sistema de

gestién de la calidad que afectan la conformidad con los requisitos del servicio es competente con

base en la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas. Para ello se ha disefiado un

Manual de perfiles de puestos de los principales usuarios que influyen en la calidad del servicio,

determinando para cada uno de ellos:

a)
b)
c)
d)

Las funciones que les competen,
El nivel minimo de estudio,
Experiencia

Habilidades y destrezas.

6.2.2 Competencia, tomade concienciay formacion

El departamento de recursos humanos de Total S.A. de C.V. realiza lo siguiente:

a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la

calidad del producto, mediante la elaboracion de perfiles de puesto para las funciones del

personal que la afectan y verifica que se implemente.
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a)

b)

c)
d)

e)

Proporciona la formacion del personal en sus areas de trabajo y la respectiva sensibilizacion,

Identifica las necesidades de formacién, mediante un procedimiento de formacion al personal.
Evalla la eficacia de las acciones tomadas, a través del departamento de recursos humanos.
Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, mediante un proceso
de capacitacion continuo en los temas de calidad necesarios para cada area.

Mantiene los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y experiencia

producto de las acciones tomadas, anexa cada registro en el expediente del personal.

6.3 Infraestructura

Total S.A. de C.V. determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la

conformidad con los requisitos del servicio de manejo de inventario, incluyendo para ello:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

El edificio de bodegas con la seguridad necesaria para el resguardo de los articulos
almacenados.

Oficinas equipadas con muebles y materiales.

Estantes y sefializacion de materiales

Equipo para el traslado de materiales: montacargas. trasportador de pallets

El equipo informatico adecuado (computadoras, impresora y software utilitario y de manejo de
inventarios), y

Equipo de comunicacion en las areas requeridas.

6.4 Ambiente de trabajo

Total S.A. de C.V. determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad

con los requisitos del producto, verificando que las condiciones del ambiente de trabajo en las areas

del servicio que incluyen la iluminacion, ventilacion, temperatura y limpieza sean adecuadas.
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7  REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

Total S.A. de C.V. planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion del servicio. La
planificacion de la prestacion del servicio es coherente con los procesos del sistema de gestién de la

calidad.

Durante la planificacion de la prestacion del servicio, Total S.A. de C.V. determina lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto, definidos en el presente
manual;

b) Los procesos y documentos, asi como los recursos necesarios para la prestacion del
servicio;

c) Las actividades requeridas de verificacion, seguimiento, inspeccién y ensayo especificas
para el servicio asi como los criterios para la aceptacién del mismo;

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos para la prestacion

del servicio cumplen los requisitos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos del cliente

Total S.A. de C.V. determina:

a) Los requisitos especificados por el cliente interno mediante una continla comunicacién vy el
procedimiento de evaluacion de la satisfaccion.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, cuya identificacién se realiza a través del
procedimiento de revisién por la direccién.

¢) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio, e identificados en las
auditorias internas las que se somete.

d) Requisitos adicionales que considere necesarios.
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7.2.2 Revisién de los requisitos del cliente

Total S.A. de C.V. revisa los requisitos relacionados con el servicio para asegurar lo siguiente:
a) Estan definidos sus correspondientes requisitos,
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Se mantienen ademas registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la
misma.

Cuando se cambian los requisitos del servicio, Total S.A. de C.V. se asegura de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

Total S.A. de C.V. determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes, relativas a:

a) La informacién sobre el servicio,

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas

Esto lo hace a través de:
a) Informacién publicada en carteleras
b) Informacion proporcionada por personal que presta el servicio en la bodega.
c) Solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes de los clientes a través de diferentes
medios de comunicacién como son: el contacto directo con los mismos, por medio de

reuniones, memorandos, formatos de sugerencias.
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Disefio y desarrollo

Este apartado ha sido excluido en su totalidad debido a que el servicio que el area de bodegas es

Gnico y no se realiza disefio y desarrollo de nuevos servicios a prestar por dicha area.

7.3 Compras
7.3.1 Proceso de compras
Total S.A. de C.V. se asegura de que los productos adquiridos cumplen los requisitos de compra
especificados, cuando es aplicable solicita muestras previas a las compras y si establece la
inspeccioén del producto adquirido una vez se recibe.
El departamento de compras de Total S.A. de C.V. evalla y selecciona los proveedores en funcién
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion, y

mantiene una base de actualizada datos de los mismos.

7.3.2 Informacién de las compras
La informacion que proporciona el departamento de compras describe el producto a comprar, e
incluye en segln sea apropiado:
a) requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) requisitos para la calificacién del personal, a cargo del departamento de recursos humanos y

¢) requisitos del sistema de gestién de la calidad.

7.3.3 Verificacion de los productos comprados
Total S.A. de C.V. establece e implementa la inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. Cuando el
departamento de compras o sus clientes quieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del
proveedor, se establece en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion

pretendida.
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En el caso de la bodega de repuestos el encargado de inventario verifica al momento de ingreso de
articulos, que estos entren en las cantidades y calidad requeridas en el comprobante de crédito

fiscal o factura y la orden de compra.

7.4 Produccién y prestacién del servicio

7.4.1 Control delaproducciony de la prestacion del servicio

Las condiciones controladas incluyen:
a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio,
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
c) El uso del equipo apropiado,
d) Laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
La documentacion necesaria para el control de la produccién y de la prestacion del servicio son

recopiladas en los procedimientos del servicio.

7.4.2 Validacion de los procesos de la produccidon y de la prestacion de servicios

Este requisito de la Norma ISO 9001:2008 ha sido excluido del sistema de gestién de calidad del
servicio de manejo de inventarios, debido a que el servicio puede verificarse durante la prestacién

del mismo y mediante actividades posteriores a su entrega.

7.4.3 ldentificacion y trazabilidad

Total S.A. de C.V. identifica el servicio por medios adecuados, a través de su realizacién, mediante
los registros generados en cada paso, los cuales son archivados por el responsable.

La trazabilidad durante la prestacién de los servicios del sistema de manejo de inventarios se
respalda mediante del seguimiento de la documentacion generada durante el mismo; al mismo
tiempo los registros informan del personal que ha intervenido en su realizacion.
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7.4.4 Propiedad del cliente

El sistema de manejo de inventarios de Total S.A. de C.V. a través de sus bodegas se encarga de
identificar, proteger, verificar y salvaguardar todos los articulos que ingresan a la misma. Si existe
una perdida, deterioro o si un articulo se considera inapropiado para su uso, es responsabilidad del
encargado de manejo de la bodega informarlo y presentar el respectivo informe al departamento de
contraloria, contabilidad y la gerencia de operaciones.

7.4.5 Preservacion del producto

Total S.A. de C.V preserva la conformidad, seguridad, orden y clasificacion de los articulos que
provee la bodega de repuestos durante el proceso y la entrega a los clientes internos. Esta
preservacion incluye la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion de los

mismos.

7.5 Control de los dispositivos de seguimiento y control

Este apartado ha sido excluido debido a que no se utilizan equipos de seguimiento y medicién para

proporcionar evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos determinados.

8 Medicién, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Para el manejo de los inventarios en la bodega de repuestos de Total S.A. de C.V se han
determinado procesos indicando las actividades de seguimiento, medicién, andlisis y mejora

necesarias para asegurar la conformidad de los productos.

TOTAL S.A. de C.V.
P&gina 21 de 25

115

08/07/2010




SISTEMA DE MANEJO DE INVENTARIOS Referencia TOTAL-ADM-015

Revision

MANUAL DE CALIDAD Fecha de
ToTAaL revision

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

El sistema de gestion de la calidad también es objeto de monitoreo, por lo tanto, en la bodega de
repuestos se hace el seguimiento a su desempefio a través de la informacion que el cliente interno
provee mediante lo siguiente:

Las reclamaciones detectadas durante la prestacion del servicio, las encuestas de satisfaccién del
cliente. De los datos resultantes, se realiza el analisis correspondiente para ser tomado como base

por el Representante de la direccion para la revision por la Direccion.

8.2.2 Auditoriainterna

En la bodega de repuestos de Total S.A. de C.V se lleva a cabo a intervalos planificados auditorias
internas con el objetivo de monitorear el desempefio del sistema de gestion de la calidad de acuerdo
a Procedimiento de Auditoria Interna (TOTAL-ORG-0079), el cual, en resumen, incluye las &reas
siguientes: La elaboracién de los planes de auditoria, la asignacién de auditores calificados e
independientes de la actividad a auditar, la emisién de informes de auditoria y su distribucion al
personal implicado, la identificacion de no conformidades, la toma de acciones para eliminar las no
conformidades, su seguimiento y verificacion, la obligacién de registrar los resultados e informarlos al

responsable del area auditay sistema de gestion de calidad.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

En la bodega de repuestos se aplican métodos convenientes para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad, con el propdsito de
demostrar la capacidad de estos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen

los resultados planificados se llevan a cabo correcciones y/o acciones correctivas, segin sea

conveniente, para asegurar la conformidad del servicio prestado.
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8.2.4 Seguimiento y medicién del servicio.

En la bodega de repuestos se desarrolla un seguimiento de las caracteristicas del servicio que se
brinda, con el objetivo que cumplan con los requerimientos establecidos.
Los registros generados indican quien ofrecid el servicio ya sea de entrega, almacenamiento o

recepcion de los repuestos en bodega.

8.3 Control del servicio no conforme.

En el procedimiento (TOTAL-ORG-004) se incluyen los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento de las no conformidades detectadas durante la

prestacién del servicio.

8.4 Andlisis de datos.

La alta direccion de Total S.A. de C.V. realizard la revision del sistema de gestién de la calidad, a
través de los datos obtenidos de la encuesta de satisfaccién del cliente, la conformidad del producto
con los requisitos establecidos, las caracteristicas y tendencia de los procesos en la prestacion de

servicios y los proveedores de la empresa.

8.5 Mejora.

A través de la politica y objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de los datos
gue se mencionan en el apartado anterior, las acciones correctivas y preventivas, la revision que
realice la direccion de la compafiia asi como las sugerencias aportadas, es como la bodega de

repuestos establece la estrategia de mejorar el sistema de gestion de la calidad.

TOTAL S.A. de C.V.
Pagina 23 de 25

117

08/07/2010




SISTEMA DE MANEJO DE INVENTARIOS Referencia TOTAL-ADM-015

Revision

MANUAL DE CALIDAD Fecha de
ToTAaL revision

8.5.1 Mejora continua.

Total S.A. de C.V. mejorara continuamente la eficacia del sistema de gestiébn de la calidad
implantado en la bodega de repuestos mediante el uso de la politica de calidad, objetivos de calidad,
resultados de auditorias, analisis de los datos, acciones preventivas y acciones correctivas y la

revision por la direccion.

8.5.2 Accién correctiva.

Se ha definido el procedimiento de acciones correctivas (TOTAL-ORG-005) para tratar la aparicion
de no conformidades, el cual supone la toma de acciones para eliminar la causa de la no

conformidad y evitar de esta forma su repeticion.

Dicho procedimiento toma en cuenta lo siguiente:
a) El andlisis de las no conformidades,
b) La determinacion de sus causas
c) Propuestas de acciones inmediatas y de acciones correctivas para evitar su repeticién
d) Responsablesy plazos
e) Laimplantacion de las acciones correctivas, y

f) La comprobacién de su eficacia y cierre.

8.5.3 Accibn preventiva

La accién preventiva consiste en lo que se hace para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion indeseable antes de que esta se de.

Para eliminar las causas de las no conformidades potenciales y prevenirlas, se ha adoptado el
procedimiento de acciones preventivas (TOTAL-ORG-006).
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Dicho procedimiento incluye lo siguiente:

a) La determinacién de causas potenciales de las no conformidades

b) Una propuesta de acciones preventivas para evitar su ocurrencia, responsables y plazos

¢) Laimplantacion de las acciones

d) La comprobacién de su eficacia y cierre.
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BODEGA Reft?r.e’naa TOTAL-ORG-001
Revision 01
GUIA PARA LA ELABORACION DE ::'::;:? 2:” Sr']sr‘?liggfdo‘
ToTAaL PROCEDIMIENTOS. P qie 7az.
Aprobado por Claudia Moran.
CAPITULO VL.

PROCEDIMIENTOS.

Se establecen los procedimientos claves para el desempefio del sistema de gestion; asi como
también los procedimientos operativos para la mejora en el proceso de la bodega.

Politica de Calidad de Total SA de CV
Manual de Calidad

Procedimientos de la Organizacion
Procedimientos de Administracion
Procedimientos de Operaciones
Procedimientos de Comercializacion

Instrucciones
Especificaciones técnicas

Documentos externos (Normas Técnicas
de materiales, manejo y almacenamiento
de productos derivados del Petréleo)
Registros

Dentro de los niveles ll, IV y V se encuentra plasmados los procedimientos que se
deben implementar dentro de Total.
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-001
Revision 01
Preparado por Gisela Olmedo.

GUIA PARA LA ELABORACION DE - -
Revisado por Enrique Paz.

ToTAaL PROCEDIMIENTOS.
Aprobado por Claudia Moran.

GUIA PARA LA ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS

Copia N°: Asignada a: Fecha:

Realizado por: Revisado por:: Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Control de cambios y modificaciones

Apartado

Revi 0 Fech
evision echa modificado

Descripcion de la modificacion:
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BODEGA elerencia
Revision
4 Preparado por

Gisela Olmedo.

GUIA PARA LA ELABORACION DE

Revisado por Enrique Paz.
ToTAaL ;
PROCEDIMIENTOS Aprobado por Claudia Moran.
SUMARIO
OBJETIVO
ALCANCE

DESARROLLO DE LA GUIA

ANEXOS
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Referencia

TOTAL-ORG-001

PROCEDIMIENTOS.

BODEGA Revision 01
GUIA PARA LA ELABORACION DE Preparado por Gisela Olmedo.
Revisado por Enrique Paz.

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

Normalizar en cuanto a estructura y forma la documentacion de los procedimientos que se

generen para el sistema de gestion de la calidad.

ALCANCE.

Aplica a todos los procedimientos de calidad y documentacién que se generé como parte

del sistema de gestién de calidad.

DESARROLLO DE LA GUIA.

1. Para la elaboracién de un procedimiento se debe tener en cuenta las siguientes fases:

a) Identificar el objeto del procedimiento.

b) Establecer quienes son los responsables de su elaboracion, revision y

aprobacién.

c) Determinar a que departamentos involucra el procedimiento.

d) Elaborar el documento en borrador el cual presentara las siguientes apartados :

i Encabezado, constituido por:

e Logotipo de TOTAL S.A. DE C.V.: ubicado en el margen superior izquierdo.

e Titulo del Procedimiento: Nombre del procedimiento; ser escrito en letra

mayuscula.

o Referencia: Identificar el documento que sirve de base para la elaboracion.

e Revisién: Ubicar el cddigo con el nUmero de versiones que se han emitido.

e Preparado por: Nombre de la persona que elaboro el documento.

¢ Revisado por: Nombre de la persona que realiza la revision del documento.

e Aprobado por: Nombre de la persona que aprobo el documento.
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Revision 01
GUIA PARA LA ELABORACION DE :ri'?ar:“ por S'séla Ol:qedo'
PROCEDIMIENTOS. evisaco por nnque 7az.
Aprobado por Claudia Moran.

ii. Objetivo: Se indicara el objeto del proceso.

iii. Alcance: Se describird a quien es aplicable el procedimiento y las areas o
departamentos involucrados en la ejecucién del procedimiento.

iv.  Procedimiento: Se indicardn las acciones precisas y ordenadas para el
desarrollo, del procedimiento, sefialando los responsables de cada fase y
las temporalizarian de las acciones.

v. Anexos: Documentacion que se necesite para proporcionar informacion
adicional como ampliacion de la informacibn necesaria para el
procedimiento. Pueden ser tablas, cronogramas, diagrama de flujo,

formatos, etc.

2. Formato del documento:

Margenes: Izquierdo, derecho, arriba y abajo 2 cms.
Fuente de letra: Arial 11 puntos.

Titulos y subtitulos: En negrita, fuente de letra arial 11 puntos.

3. Codificacion de los documentos.

El cbédigo de identificacion (referencia) del documento esta formado por una estructura
alfanumérica compuesta de 3 partes de la siguiente forma:

Total-Departamento al que pertenece-Correlativo.

Descripcion:
Total: Aplicada para documentacion de Total S.A. de C.V. localizada en El Salvador.
Departamento al que pertenece: las siglas del departamento responsable del

documento:

ORG = Organizacién
ADM = Administracion
COM= Comercializacion

OPE = Operaciones
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Referencia

TOTAL-ORG-001

( b BODEGA Revision 01
GUIA PARA LA ELABORACION DE :ri'?ar:“ p:’r Sr'j"a O'F:“edo'
ToTrAaL PROCEDIMIENTOS. evisaco po gue raz.
Aprobado por Claudia Moran.
Ejemplo:
Total-OPE-001.
ANEXO 1
Referencia Codigo
DEPARTAMENTO
Revision Numero de versién.

Preparado por

Responsable de

ToTAaL elaboracion.
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO. Revisado por Responsable de revisién.
Aprobado por Responsable de
Aprobacion.
SUMARIO
OBJETIVO
ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-002
Revision 01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ::'}':;:? op:’r S;}f'iggfda
TorAaL DOCUMENTOS P gue "az.
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-002

Revision

01

; i )
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE reparado por

Gisela Olmedo.

Revisado por Enrique Paz.
WL DOCUMENTOS Aprobado por Claudia Moran.
SUMARIO
OBJETIVO
ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS
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ToTrTAau DOCUMENTOS

BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-002
Revision 01
- Preparado por Gisela Olmedo.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE - -
Revisado por Enrique Paz.

Aprobado por Claudia Moran.

OBJETIVO

Establecer la metodologia para el control de los documentos internos y externos que conforman el
Sistema de Gestion de la Calidad, garantizando su adecuacion, revision, aprobacion, actualizacion,

legibilidad e identificacién y prevencién de obsolescencia.

. ALCANCE

Aplica a todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad generados internamente 0

documentos de origen externo.

. PROCEDIMIENTO.

DEFINICIONES Y SIGLAS.

Documento: recopilacion de datos que arrojan un significado, impresas en papel, medio magnético
0 sistematizado.

S.G.C.: Sistema de gestion de calidad.

Documento Interno: informacion o datos que posee y elabora la empresa a través de papel, disco
magnético, optico o electrénico y/o fotografias.

Documento Externo: informacién o datos que poseen y elaboran organismos o personas ajenas a
la empresa a través de papel, disco magnético, Optico o electrénico y/o fotografias. Este
documento sirve de guia o apoyo para el desarrollo de las actividades.

Aprobacién: Etapa dentro del procedimiento de control de documentos que determina la
adecuacion y la aceptacion del documento.

Documento obsoleto: son aquellos documentos que ya no tienen vigencia porque se han
generado nuevas versiones mejoradas y que por lo tanto deben ser claramente identificados como
tal en el SGC.

Version: muestra el estado de los documentos en términos de actualidad.
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Revision 01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE :“\’I'?ar:“ por S'S?'a Ol:ﬂeda
DOCUMENTOS evisado por nrique Paz.
Aprobado por Claudia Moran.

CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS:

10.

Cada departamento es el responsable de emitir sus documentos una vez elaborado el
procedimiento.

Se revisa y aprueba para que el contenido de los documentos sea coherente y
consistente con la realidad y adecuado a las necesidades de Total, S. A de C. V.

Previo a la emision del documento se le asigna un cédigo de acuerdo a la “guia de
elaboracion de documentos” (TOTAL-ORG-001). Los documentos aprobados son enviados
a los departamentos que tienen relacion directa con sus procesos o actividades, se les
sella como una leyenda que dice copia controlada.

El coordinador de gestién de calidad les comunica a los responsables de los procesos de
la inclusién de nuevos documentos en los departamentos en los cuales seran utilizados,
posterior a ello se divulga al personal que los utilizara.

Si al documento es necesario efectuarle un cambio, se emitira una solicitud de
modificacién la cual se enviara a responsable de documentacién del sistema de gestion.

El estado de la version esta indicado en el encabezado como revision. Se inicia con la
version 01 y se aumenta en la medida que se actualiza el documento. En la portada de
cada procedimiento la fecha indica a partir de cuando entra en vigencia el documento.
Cada vez que se genere o modifique un documento interno se actualiza el listado de
documentos internos (Ver Anexo 1).

A partir de la version 2 se agrega un formato donde se especifica en una tabla lo siguiente:
namero de versién, fecha y descripcién de los cambios.

El responsable de la documentacion del sistema realiza las modificaciones del documento
si existe una version anterior.

Diariamente el responsable del Sistema de Gestiéon de la Calidad hace una copia de
seguridad de la informacién que se encuentra en la carpeta del Sistema de Gestién de la
Calidad en el sistema interno.

Las versiones anteriores que estan impresas se recolectan para entregarles las nuevas
versiones; las obsoletas son destruidas y en el sistema la nueva version reemplaza a la
anterior.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-002
Revision 01
4 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE :rei'?:;::‘;s:" Sr'f‘r?cllauggfdo'
ToTAaL DOCUMENTOS :
Aprobado por Claudia Moran.
EXTERNOS:
1. Una vez obtenido el documento externo, este es entregado al departamento que lo

solicité. A su vez el responsable del proceso donde aplica el documento le informa al
responsable del SGC las disposiciones del nuevo documento para que se incluyan en el
listado maestro de documentos externos.

Los responsables de cada proceso se encargan de mantener el documento externo en un
lugar protegido y conocido.

El responsable del proceso donde aplica el documento comunica e informa a las
personas a su cargo que manejaran el documento.

Reemplazar o anexar el texto o las hojas segin los envios de actualizaciones o
modificaciones de los documentos sefialados en el listado maestro de documentos
externos. Las personas responsables de esta etapa informan sobre las actualizaciones a
los responsables de los procesos donde aplica el documento.

Las actualizaciones enviadas de algunos documentos se controlan por medio de las fechas
de sus modificaciones registradas en el control de cambios y modificaciones. A través del
listado de documentos se controla su distribucion.

Los documentos obsoletos se les coloca un sello con la inscripcién “Documento obsoleto”

y Se conserva por cinco afios.
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BODEGA Referencia

TOTAL-ORG-002

Revision

01

Preparado por

Gisela Olmedo.

—— PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Revisado por Enrique Paz
ToTAaL DOCUMENTOS :
Aprobado por Claudia Moran.
ANEXOS

Anexo 1. LISTADO DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
TOTAL S.A. DE C.V.

Correlativo Nombre Caédigo.
1. Guia para la elaboracion de procedimientos. TOTAL-ORG-001.
2. Procedimiento de control de documentos. TOTAL-ORG-002.
3. Procedimiento de control de registros. TOTAL-ORG-003.
4, Procedimiento de control de servicio no conforme. TOTAL-ORG-004.
5. Procedimiento de acciones correctivas. TOTAL-ORG-005.
6. Procedimiento de acciones preventivas. TOTAL-ORG-006.
7. Procedimiento de auditoria interna. TOTAL-ORG-007.
8. Guia de mantenimiento fisico de las instalaciones. TOTAL-OPE-008.
9. Procedimiento de entrega de repuestos en bodega. TOTAL-OPE-009.
10. Procedimiento de recepcion de articulos en bodega. TOTAL-OPE-010.
11. Procedimiento de toma de articulos en bodega. TOTAL-OPE-011.
12. Procedimiento de medicidn de la satisfaccion del TOTAL-OPE-012.
cliente.
13. Procedimiento de formacidn al personal. TOTAL-OPEO-13.
14. Manual de funciones de personal de bodega. TOTAL-ORG-014.
15. Manual de calidad. TOTAL-ADM-015.
16. Procedimiento de revision del sistema de gestion de la TOTAL-ORG-016.

calidad
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-003
Revision 01
P isela Ol
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE reparado por Gisela Olmedo
T REGISTROS Revisado por Enrique Paz
orat Aprobado por Claudia Moran

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
REGISTROS

Copia N°: Asignada a: Fecha:
Realizado por: Revisado por:: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Ape}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA Referencia

TOTAL-ORG-003

Revision

01

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Preparado por

Gisela Olmedo

ToTAL REGISTROS Revisado por

Enrique Paz

Aprobado por

Claudia Moran

SUMARIO

OBIJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-003
Revision 01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Preparado por Gisela Olmedo
REGISTROS Revisado por Enrique Paz
TOoTAL Aprobado por Claudia Moran
OBJETIVO

Asegurar el establecimiento y mantenimiento de los registros del sistema de gestion de calidad.

ALCANCE

Aplica a todos los registros del sistema de Gestién de la calidad y las areas que afecten

directamente la calidad del producto o servicio que proporciona la empresa.

PROCEDIMIENTO.

Cada registro se identifica de acuerdo con su titulo y procedimiento relacionado.

Mantener actualizada la matriz de control de registro, coordinado con los responsables de
los procesos como se controla cada registro cuando se introducen al Sistema de Gestion
de la Calidad. Cada vez que se actualicen las matrices se hace entrega de una copia a
cada uno de los responsables identificados en la misma.

Todos los registros que se generen deben ser elaborados en tinta indeleble, evitando
tachones, manchones, el uso de correctores; en caso de equivocacion solicitar un nuevo
registro, de ser posible solicite autorizaciéon al cargo inmediatamente superior, dicha
autorizacion se hara efectiva con la firma de este registro lo mas cercano posible a la
correccion. Se deben diligenciar todos los espacios necesarios de cada registro y de no ser
posible anotar las observaciones. Es necesario que no se modifiqguen los formatos,
mediante la proteccién de las hojas o celdas; en el caso de solicitar archivo magnético.

Cuando el registro se genera por la aplicaciéon de un software, se hace referencia a este,
sin embargo si dicho software permite modificaciones a los registros se debe conservar
una copia impresa.

Cada 15 dias se realiza una copia en medio magnético de la informacién contenida en el
sistema, la cual es conservada en la oficina del jefe de departamento que corresponda.
Cada vez que se realice una copia bien sea por cumplir con este aspecto o por
actualizacion de los documentos y/o registros, la copia anterior serd eliminada, para evitar
la recuperacion y utilizacién de documentos y registros obsoletos.
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<

ToTAaLu

Referencia

TOTAL-ORG-003

BODEGA Revision 01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE :r‘\”'?ar:“ p:” S'S?'a Ol:ﬂedo
REGISTROS evisado po nrique Paz

Aprobado por

Claudia Moran

6. La proteccién de los registros impresos se asegura con el almacenamiento en un lugar

seco y protegido del polvo o condiciones que lo deterioren durante un periodo de tres

afos.
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Referencia

TOTAL-ORG-003

BODEGA Revision 01
P isela Olmed
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE re?arado por Gls? ameao
REGISTROS Revisado por Enrique Paz
TOoTAL Aprobado por Claudia Moran
ANEXOS
Anexo 1. CONTROL DE REGISTROS.
Documento Cddigo | Motivo de cambio Version

Responsable de
Emisién.
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-004
Revision 01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO ::'}':;:? g:’r Zr:'e?:gr::z -
ToTAL NO CONFORME P .
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
SERVICIO NO CONFORME

Copia N°: Asignada a: Fecha:
Realizado por: Revisado por:: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

Enrique Paz

; PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO [parado por

ToTrTAau

NO CONFORME

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS

SUMARIO
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-004
Revision 01
P PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO :Li?:;::‘;g:r ZT:;?:Z{:Z -
ToTrTAau NO CONFORME
Aprobado por Claudia Moran.
OBJETIVO

Describe la metodologia para realizar el control del servicio no conforme.
Servicio no conforme es el resultado de un proceso que no cumple con sus requisitos (necesidad o

expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria).

ALCANCE

Este procedimiento aplica en el sistema de gestion de calidad de la bodega de repuestos de Total,
S.A. de C.V. planta Quezaltepeque.

Total, S.A. de C.V interpreta como servicio no conforme toda aquella situacion que afecta la calidad
del servicio o la consecucién normal de alguno de sus procesos y a la cual se aplica una correccion
para solucionar de forma inmediata dicha situacion.

Las fuentes utilizadas para la identificacion de no conformidades son:

e Auditorias de calidad internas y/o externas.

e Analisis de datos del sistema de gestion de calidad.

e Servicio no conformes que se presenten con frecuencia, identificados por los usuarios.

e Resultados de la revisién del sistema de gestion de calidad de Total S.A. de C.V

e Medicién y control de procesos.

e Resultados del analisis de los indicadores de gestion.

e Sugerencias de mejoramiento por parte del personal de Total S.A. de C.V.

e Evaluacién de la satisfaccion de los clientes internos y externos.

e Quejas de los clientes.

Cada jefe de unidad que participa en el sistema de manejo de inventarios es responsable de la
ejecucioén de este procedimiento; el representante de la direccién designado para ello, identifica las
situaciones mas comunes que afecta la prestacion del servicio por medio de la medicion y control
de los procesos, las quejas y reclamos de clientes internos y externos, que se deriven de los

servicios no conformes.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-004
Revision 01
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO | reparado por Enrique Paz
NO CONFORME Revisado por Gisela Olmedo
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO

1. El personal que identifique la no conformidad, informa al jefe de la unidad en la cual fue
originada.

2. El jefe de la unidad, documenta la no conformidad en formato de informe de no
conformidades, e informa al representante de la direccién.

3. El representante de la direccién designa a la persona responsable de resolver la no
conformidad.

4. La persona responsable de resolver la no conformidad identifica las posibles acciones a
tomar ante la no conformidad, ya sea:

a. Autorizar su ejecucion.
i.  Completa el registro para el control de servicio no conforme
ii.  Solicita una concesion del representante de la direccion después de
exponerle una situacion valida que justifique dicha concesién.
b. Tomar acciones para impedir su ejecucion.
i Completa el registro para el control del servicio no conforme,
ii. Solicita al representante de la direccion su autorizacion, para cancelar su
ejecucion.
c. Tomar acciones para eliminar la no conformidad:
i Completa el registro para el control de servicio no conforme
ii. Se relne con el personal involucrado
iii. Define las acciones a tomar: aplicar una correccién y/o accion correctiva;
en dicho caso ejecuta las acciones o el procedimiento correspondiente.
iv. Infforma al representante de la direccién sobre las acciones a tomar,
solicitando su autorizacion

5. El representante de la direccion: Evalla y autoriza o no, las acciones a tomar para el
control de servicio no conforme. Asigna un responsable para su ejecucion.

6. El responsable de ejecutar las acciones autorizadas gestiona los recursos necesarios para
la eliminacién de la no conformidad e implementa las acciones acordadas para resolver la
no conformidad.

7. El responsable de ejecutar las acciones, completa el registro de control de no
conformidades y presenta un informe al representante de la direccion sobre la eficacia de
las acciones tomadas.

8. EIl representante de la direccion valida los resultados obtenidos y si se solventd la no

conformidad, cierra el registro de control de no conformidades. Si no, continda al paso 4.
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

Q PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO

ToTrTAau

NO CONFORME

Preparado por

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

ANEXO. REGISTRO PARA EL CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

TOTAL S.A. DE C.V.

REGISTRO PARA EL CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

UNIDAD FECHA T
SERVICIO NO CONFORME IDENTIFICADO POR (NOMBRE Y CARGO):
DESCRIPCION DE LA NATURALEZA MANEJO DEL DOCUMENTO
SITUACION DE LA NO SERVICIO NO RESPONSABLE RELACIONADO
CONFORMIDAD CONFORME

ACCIONES PARA ELIMINAR LA NO CO

NFORMIDAD

ACCIONES PARA IMPEDIR SU EJECUCION

CONCESIONES AUTORIZADAS

AUTORIZADO POR
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-004
Revision 01
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES ::'}':;:? op:’r Zr:'e?:gr::z -
ToTAL CORRECTIVAS P .
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

Q PROCEDIMIENTO DE ACCIONES

ToTAau

CORRECTIVAS

Preparado por

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS

SUMARIO

143




BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-004
Revision 01
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES :rei'?:;::‘;s:r ZT:;?:Z;‘:Z -
ToTrTAau CORRECTIVAS
Aprobado por Claudia Moran.
OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo establecer un método normalizado de trabajo para
analizar y eliminar las causas de las no conformidades del sistema de manejo de

inventarios de Total S.A. de C.V. y evitar que vuelvan a ocurrir.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las no conformidades encontradas en los servicios 0 procesos
del sistema de gestion de calidad del sistema de manejo de inventarios de Total S.A. de
C.V.

PROCEDIMIENTO
1. El jefe de la unidad revisa las no conformidades encontradas en su éarea y
determina la necesidad de la conformacién de un equipo de trabajo para tomar
acciones para asegurarse que las no conformidades detectadas ocurran
nuevamente, de ser asi, realiza lo siguiente:
a. Convocay se retne con el personal involucrado
b. Determinan las posibles causas, utilizando opcionalmente algunas de las
herramientas de analisis de datos.
Identifican cual es la causa raiz del problema.
d. Identifica las soluciones posibles, y evallan la necesidad de toma acciones
para prevenir la ocurrencia de no conformidades detectadas.
e. Determinan las acciones a tomar seleccionando aquella que elimine la
causa raiz del problema y prevenga que vuelva a suceder.
f. Plantea las acciones a implementar asignando responsabilidades y periodo
de ejecucion.
2. Asigna al personal involucrado en el sistema de manejo de inventarios de Total
S.A. de C.V responsable la ejecucion de la accion correctiva para la eliminacion de

la no conformidad, asi como los recursos necesarios para su ejecucion.
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Referencia TOTAL-ORG-004
BODEGA o
Revision 01
Preparado por Enrique Paz
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES p P - g
Revisado por Gisela Olmedo
CORRECTIVAS -
Aprobado por Claudia Moran.

3. Acuerda la fecha de entrega de los resultados con el representante de la direccion
(Fecha de cierre de la accion correctiva)
Completa el Registro de Informe y Seguimiento de las Acciones Correctivas.
Vencida la fecha de cierre de la no conformidad, el jefe de la unidad da
seguimiento y verifica la eficacia de las acciones tomadas:

a. Sivencida la fecha de cierre, aln no se ha cerrado la no conformidad:

i. Se retne con el personal del sistema de manejo de inventarios de
Total S.A. de C.V implicado y presentan alternativas de solucién
para que se implemente un nuevo plan. Documenta las acciones
tomadas y los resultados de dichas acciones. Continla nuevamente
en el paso 1.

ii. Si se tomaron las acciones establecidas y no fue eficaz (la no
conformidad ocurre nuevamente), se retne con el personal del
sistema de manejo de inventarios de Total S.A. de C.V implicado,
analizan y presentan otras alternativas de solucién. Documenta las
acciones tomadas y los resultados de dichas acciones Contindia en
el paso 01.

b. Sise cerré la no conformidad y se verifica que el problema y su raiz han
sido eliminados, que la solucién ha funcionado, y que se ha logrado la
meta de mejora:

i. Envia al representante de la direccién, el Registro de Informe y
Seguimiento de Acciones Correctivas o de Mejora.

ii. Normaliza la solucién, reemplazando los procesos anteriores
con el nuevo proceso para prevenir que vuelva a suceder el
problema o sus causas raiz.

iii. Actualiza los procedimientos que hayan sufrido modificaciones
por causa de las soluciones implantadas de acuerdo con el
Procedimiento de Control de Documentos.

iv.  Divulga a los interesados los resultados de la accion correctiva

implementada
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-

ToTrTAau

BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

Preparado por

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

ANEXO. REGISTO DE INFORME Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

TOTAL S.A. DE

C.V.

REGISTRO DE INFORME Y SE

bUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

NO CONFORMIDAD Ne:

FECHA DE
REGISTRO UNIDAD PROCESO
Nombre y Cargo de quien reporta:
No conformidad identificada por:
No conformidad identificada en:
Insumos Procesos  Servicio  Otra situacion

Descripcion

Evidencia de la no conformidad:

Seguimiento de las acciones planteadas

NO

Causas identificadas

Accion planteada

Fechas de control Tipo

Inicio: A
Cierre: [ |/

Responsable

Causa raiz del problema

Resultados de la verificacion

Resultados de las acciones tomadas

Verificado por:

Fecha: J
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-004
Revision 01
ique P
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES ::'}':;::"’oop:’r ZT:e?:glnfz -
ToTAau PREVENTIVAS
i Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
PREVENTIVAS

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

Q PROCEDIMIENTO DE ACCIONES

ToTAau

PREVENTIVAS

Preparado por

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS

SUMARIO
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Referencia

TOTAL-ORG-004

BODEGA .
Revision

01

Preparado por

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

ToTAL PREVENTIVAS

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

Establecer un método normalizado de trabajo para tomar acciones con el propésito de

identificar y eliminar las causas potenciales de no conformidades para prevenir si

ocurrencia en el sistema de manejo de inventarios de Total S.A. de C.V.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las posibles causas de no conformidades potenciales

identificadas en el servicio de manejo de inventarios de Total S.A. de C.V. y para el

registro de todas aquellas acciones de mejora que resulten para prevenir su ocurrencia.

PROCEDIMIENTO

1. Personal de la unidad identifica una o varias causas potenciales de no

conformidades y lo informa por escrito al jefe de la unidad, describiendo la

situacion y no conformidades potenciales productos de la misma.

2. Eljefe de la unidad analiza la informacion proporcionada y determina:

a. Sies pertinente tomar acciones ante la causa potencial de no conformidad.

b. Sies necesario la conformacién de un equipo de trabajo para la eliminacion

de dicha causa.

3. Si es necesaria la conformacién de un equipo de trabajo para la eliminacion de la

no conformidad, realiza lo siguiente:

a. Convocay se rene con el personal involucrado

b. Definen las causas raiz de las no conformidades potenciales, utilizando

opcionalmente algunas de las herramientas de andlisis de datos.

c. lIdentifica las soluciones posibles, seleccionando aquella que elimine la

causa raiz de la no conformidad potencial.

d. Se definen las acciones a tomar y se definen responsabilidades.

4. Asigna al personal involucrado en el sistema de manejo de inventarios de Total

S.A. de C.V responsable la ejecucion de la accion preventiva.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-004
Revision 01
Preparado por Enrique Paz
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Revisad Gisela Olmed
PREVENTIVAS evisado por ise a. medo
Aprobado por Claudia Moran.

Gestiona los recursos necesarios para la realizacion de la accion preventiva.

Completa el Registro de Informe y Seguimiento de las Acciones Preventivas o de

Mejora correspondiente, definiendo la fecha de cierre de las acciones preventivas.

Vencida la fecha de cierre de las acciones preventivas, el jefe de la unidad da

seguimiento y verifica la eficacia de las acciones tomadas:

a. Sivencida la fecha de cierre, ain no se ha cerrado la posible causa de

la no conformidad potencial:

Identifica las razones y documenta dicha situacion.

Continda en el paso 2.

b. Si se tomaron las acciones establecidas y no fue eficaz (la causa de no

conformidad potencial persiste):

Se reune con el personal del sistema de manejo de inventarios de
Total S.A. de C.V implicado, analizan y presentan otras alternativas
de solucion.

Documenta dicha situacion.

Continta en el paso 2.

c. Si se cerr6 la posible causa de no conformidad potencial, y se ha

logrado la meta de mejora:

Envia al representante de la direccién, el Registro de Informe y
Seguimiento de Acciones Preventivas o de Mejora.

Normaliza la solucién, e idéntica otras posibles aplicaciones de la
solucion.

Actualiza los procedimientos que hayan sufrido modificaciones por
causa de las soluciones implantadas de acuerdo con el
procedimiento de Control de Documentos.

Divulga a los interesados los resultados de la accién preventiva

implementada.

d. Cierray archiva el Registro de Informe y Seguimiento de Acciones

Preventivas o de Mejora.
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Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

Q BODEGA
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES

ToTAaL PREVENTIVAS

Preparado por

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

ANEXOS
ANEXO 1. INFORME DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS

INFORME DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS

RESPONSABLE DE PROPORCIONAR DATOS

NOMBRE:
CARGO: | FECHA: |
RESPONSABLE DE IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL
NOMBRE:
CARGO: | FECHA: |
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL
| PROCESOS
NO CONFORMIDAD POTENCIAL IDENTICADA EN || SERVICIO
INSUMOS

— | OTRA SITUACION

DEFINICION DE LA NO CONFORMIDAD
POTENCIAL

POSIBLES IMPLICACIONES DE NO TOMAR

ACCIONES

CAUSA RAIZ DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL

SEGUIMIENTO DE ACCIONES PLANTEADAS

N° CAUSAS POTENCIALES

ACCION PLANTEADA

FECHAS DE
CONTROL

RESULTADOS DE LAS ACCIONES TOMADAS

RESULTADOS
DE LA
VERIFICACION

FECHA:

VERIFICADO
POR:
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

ToTAau

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

Preparado por

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Ape}r_tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

>

ToTAau

Preparado por

Enrique Paz

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS

SUMARIO
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-

ToTrTAau

BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

Preparado por
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OBJETIVO

Mostrar como se desarrolla el proceso de Auditorias Internas de Calidad en la Bodega de
Repuestos de TOTAL, S. Ade C. V.

ALCANCE

A la bodega de repuestos de TOTAL, S.A de C.V ubicada en Quezaltepeque.

PROCEDIMIENTO

Para el adecuado desarrollo de este procedimiento es necesario explicar los siguientes puntos:

1. Competencia, Responsabilidad y Autoridad

El gerente de administracién selecciona y nombra a los auditores internos de la calidad en base

a lo siguiente (algunas cualidades pueden ser verificadas y/o evaluadas en cursos y/o

auditorias):

2. El gerente de administracion es quien nombra al auditor lider de calidad.

3. La responsabilidad y autoridad del auditor interno es:

Tener conocimiento de los requerimientos de la norma y del Sistema de Gestién de

Calidad.

Haber recibido entrenamiento como auditor en formacién y/o haber asistido y aprobado

por lo menos un curso completo de formacion de auditores internos en ISO 9001:2008.

Ser ético, objetivo y diplomético.

Ser de criterio constructivo y propositivo.

Ser versétil, paciente, analitico, disciplinado, tenaz y seguro de si mismo

Cumplir con los requisitos aplicables a la auditoria.

Comunicar y aclarar los requisitos de la auditoria.

Cumplir con el plan de auditoria.

Plantear y ejecutar las responsabilidades asignadas en forma efectiva y eficiente.
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Documentar todos los hallazgos de la auditoria.

Informar los resultados de la auditoria al auditor lider y/o al coordinador de auditoria de la
zona a la que pertenezca.

Realizar las actividades de seguimiento de auditoria que le sean requeridas.

Conducirse conforme a la ética en todo momento.

4. La responsabilidad y autoridad del auditor lider es:

Planificar y administrar las auditorias.

Seleccionar al equipo auditor.

Informar los resultados de las auditorias a la gerencia general, representante de la
direccién y responsables de las areas auditadas.

Mantener registros de calidad de acuerdo al procedimiento control de registros
Conducirse conforme al codigo de ética del auditor en todo momento.

Manejar cualquier problema que se presente durante la auditoria.

Manejar la disciplina del equipo auditor.

5. La responsabilidad del auditado es:

Brindar atencién y tiempo a los auditores para que desarrollen la auditoria.

Otorgar un espacio fisico a los auditores para el desarrollo de la auditoria.

Dar acceso y/o proporcionar la documentacion, registros y materiales que le sean
requeridos.

Responder a las preguntas que efectle el auditor.

Recibir los documentos con los hallazgos derivados de la auditoria.

Detectar la causa raiz de la no conformidad y determinar la accion correctiva.

Contestar y solventar los hallazgos derivados de la auditoria en los plazos requeridos o
pactados sin demora injustificada.

Mantener informado al equipo auditor sobre el estado de las acciones derivadas de los

hallazgos de auditoria
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6. Desarrollo del Proceso de Auditoria Interna de la Calidad:

Planificacion:

En lo relativo a al planificacion auditor lider elabora y gestiona el “Programa de Auditoria”( ver
Anexo 1), tomando en cuenta el estado e importancia de los procesos, sitios y areas a auditar, los
resultados de las auditorias previas, y que todas las areas, sitios y procesos del sistema de gestion
de la calidad sean auditados por lo menos una vez al afio. Dicho programa incluye las auditorias

externas.

7. El auditor lider mantiene un expediente por cada uno de los miembros del grupo auditor.

8. Se realiza por lo menos una auditoria interna anual. En forma extraordinaria se determina la

necesidad de otras auditorias siempre y cuando:

e Existan cambios al sistema de gestion de la calidad.

e La politica de la calidad requiera de una revision o reestructuracion.

e Como resultado de una auditoria interna o externa.

e Que los objetivos requieran de una revision por su falta de cumplimiento.

e Exista la necesidad de recursos.

9. El auditor lider elabora un “Plan de Auditoria Interna” ( Ver Anexo 2) para cada auditoria, el cual
debe ser lo suficientemente flexible como para permitir cambios en caso de ser necesario,
asimismo, debe considerar que los auditores no auditen su propio trabajo como parte del
aseguramiento de la objetividad e imparcialidad de la auditoria. Dicho plan es notificado al equipo
auditor y auditados responsables de las areas, sitios y/o procesos antes de cada auditoria, y debe

contener como minimo lo siguiente:

e El objetivo de la auditoria;

e El alcance de la auditoria, incluyendo el sitio, la clausula de la norma o manual de calidad
y/o el proceso del SGC a ser auditado y sus responsables;

¢ Las funciones y responsabilidades del equipo auditor y de los acompafiantes;

e Los criterios de auditoria y los documentos de referencia;

e Lasfechasy lugares donde se van a realizar las actividades de la auditoria;
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e La hora y duracién estimada de las actividades de la auditoria, incluyendo las reuniones

del equipo auditor.

10. Para la programacion, planeacion, ejecucion y seguimiento de las auditorias internas de la
calidad, se pueden utilizar a manera de apoyo las normas 1SO 19011:2002 e ISO 9001:2008.

11. El auditor lider elabora las “Listas de Verificacién de Auditoria Interna” para cada auditoria.
También pueden ser elaboradas por los responsables de la auditoria, si el auditor lider asi lo

solicita.

12. Para cada auditoria, el auditor lider convoca a una reunién de apertura donde se realizan las
siguientes actividades:

¢ El auditor lider confirma el Plan de Auditoria Interna con los auditados y miembros del
equipo auditor, asimismo proporciona un breve resumen de cémo se llevaran a cabo las
actividades de auditoria.

e Se revisan los canales de comunicacion, el alcance y objetivo de la auditoria, asi como la
clasificacion de los hallazgos.

e Se proporciona a los participantes la oportunidad de realizar preguntas.

13. Se procede al desarrollo de la auditoria in situ conforme al Plan de Auditoria Interna

presentado, donde el auditor interno:

e Visita el sitio 0 area asignada e identifica al auditado;

e Se presenta y explica brevemente en que consiste la visita;

e Entrevista al auditado en el lugar que éste Ultimo designe, apoyandose con la
observacion de actividades y revision de documentos, utilizando como guia las Listas de
Verificacion de Auditoria Interna y registrando en ellas los resultados;

e Al término de la entrevista da las gracias;

o Identifica la siguiente &rea, sitio o proceso conforme al plan de auditoria interna y

continda con el mismo.
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14. También se deberan observar los siguientes lineamientos:

e Cuando dos o0 més auditores participen en una misma area, sitio o proceso, se designara
a uno como auditor responsable, el cual llevara el mando de la auditoria en dicha area,
sitio 0 proceso.

e Cualquier problema que se presente debe comunicarse inmediatamente al coordinador
de auditoria de la zona o con el auditor lider.

e En caso de que existan observadores de auditoria, éstos solo seran oyentes y no podran
participar durante la auditoria, salvo cuando lo autorice el auditor lider.

e Todo observador de auditoria debera entregar al Auditor Lider, un informe en escrito libre
gue contenga el producto de su participacion, si éste ultimo se lo solicita.

15. Durante la auditoria el equipo auditor se podra reunir para revisar los avances. Al término de la
auditoria in situ, el equipo auditor se reunird conforme al plan de auditoria interna, con el objeto de

realizar los registros correspondientes.

16. Los resultados de las auditorias internas son documentados y reportados al auditor lider como

a continuacion se detalla:

e EIl auditor interno es apoyado y supervisado por el auditor lider, segin corresponda, en la
elaboracién de los registros correspondientes a la auditoria.

e El auditor interno llena el reporte de resultados de la auditoria interna en el cual reportara al
auditor lider, segun corresponda, todos los hallazgos detectados (a excepcion de las
conformidades) en el sitio, area o proceso asignado, dicho reporte debera ser fechado y
firmado por el auditor responsable. Las listas de verificacién de auditoria interna se deberan

entregar junto con el reporte de resultados de auditoria interna.

e Los Hallazgos tendran 4 clasificaciones:

v' Conformidad (C), cuando se detecte el cumplimiento del requisito de la norma y/o del sistema
de gestién de calidad;

v" No Conformidad (NC), cuando se detecte el no cumplimiento de algun requisito de la norma y/o

del sistema de gestion de calidad;
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v" Observacién (O), cuando no se cuente con la suficiente evidencia para clasificarlo como una
No conformidad pero que requieren de atencién; y
v" Oportunidad de Mejora (OM), cuando exista conformidad con los requisitos pero pudiera

hacerse mejor.

e El equipo auditor es el responsable de identificar la no conformidad.

e La No Conformidad reportada debe ir acompafiada de una breve descripcion del criterio de
auditoria infringido.

¢ Cuando intervengan coordinadores de auditoria, éstos reciben los reportes de resultados de
auditoria interna y las listas de verificacion de auditoria interna de los auditores internos a su
cargo y elaboran el reporte de resultados de auditoria interna por el area asignada, el cual es

fechado y firmado por el propio auditor lider.

17. Se realiza una reunién de cierre al término de la auditoria con el equipo auditor y los
responsables de las funciones involucradas, con el propdsito principal de presentar los hallazgos
de la auditoria, de forma tal que se asegure que han comprendido claramente los resultados de la

misma.

18. Después de la reunion de cierre el equipo auditor notifica los hallazgos a los auditados,
mediante el reporte de resultados de auditoria interna los cuales deben ser contestados mediante
el mismo reporte en los tiempos y formas acordados. Dicha respuesta con las acciones debe ser

revisada y aceptada por el equipo auditor.

19. En caso de que las acciones no sean aceptadas total o parcialmente, el equipo auditor notifica
al auditado el o los motivos por los que no proceden, por lo que el auditado debera replantear su o
sus acciones y remitirlas de nuevo al equipo auditor en los tiempos y formas acordados, para su

aceptacion.

20. La deteccion de la causa raiz de la no conformidad y la determinacién de la accion correctiva

es responsabilidad del auditado.

159




BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-004
Revision 01
Preparado por Enrique Paz
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA Revisado por Gisela Olmedo
ToTAL -
Aprobado por Claudia Moran.

21. El responsable del area auditada, debe asegurarse de que se toman acciones sin demora

injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

22. El auditor lider informa los resultados de las auditorias internas a la gerencia general y al

departamento de calidad y mejora continua mediante el informe ejecutivo de auditoria interna.

23. La auditoria se considera finalizada cuando las actividades descritas en el plan de auditoria
interna se hayan realizado, se hayan notificado los hallazgos a los auditados y que el informe
ejecutivo de auditoria interna se haya entregado al representante de la direccion, gerencia general
y al departamento de calidad.

24, Seguimiento: El equipo auditor debe dar seguimiento para verificar la implementacion y
efectividad de las acciones realizadas por los hallazgos de auditoria. Las actividades de
seguimiento no se consideran como parte de la auditoria, pero pueden ser parte de una auditoria

posterior.

25. El departamento de calidad y el representante de la direccion lleva el control y registro de las

acciones correctivas y preventivas por los hallazgos de auditoria.

26. El equipo auditor no debe revelar a otras partes, los contenidos en los registros de las
auditorias, ni cualquier otra informacion obtenida durante la misma, incluyendo los reportes de
resultados e informe ejecutivo de auditoria interna, ya que son de caracter confidencial, salvo con

autorizacion explicita del gerente de administracion.

27. Retroalimentacién: Los resultados de las auditorias internas son datos de entrada para la
revision por la gerencia (Ver Anexo 3). Los resultados de las auditorias internas de la calidad, se
toman en cuenta para la mejora del programa de auditoria y plan de auditoria interna siguiente.
También se puede utilizar el andlisis de datos para la retroalimentacion del programa de auditoria 'y

para la presentacion de los resultados de auditoria.
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ANEXOS

ANEXO 1. PROGRAMA DE AUDITORIA

PROGRAMA DE AUDITORIA.

N° Auditoria
Objetivo
Departamento/ Seccion a
auditar
Fecha Hora Proceso a Norma/Requisito. | Documentacion
Auditar Aplicable.

Observaciones:

Nombre del Auditor/Fecha:
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ANEXO 2. PLAN DE AUDITORIA INTERNA

PLAN DE AUDITORIA INTERNA.

Objetivo

Alcance

Normas de Referencia

Equipo Auditor

Fecha de auditoria.

Fecha de entrega de informe
final.

EQUIPO DE AUDITORIA.

Horario Proceso

Cargo a
entrevistar

Auditor (res)

Req de Norma
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ANEXO 3. RESULTADOS DE AUDITORIA DE CALIDAD

REGISTRO DE RESULTADOS DE AUDITORIA DE CALIDAD.

Area Auditada: Fecha:
Auditor(res):
Dictamen:
HALLAZCO
Correlativo No conformidad Requisito
Nombre del Nombre del
Auditor/Fecha: Auditor/Fecha:
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GUIA DE MANTENIMIENTO FISICO DE
LAS INSTALACIONES

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado

164




BODEGA

Referencia

TOTAL-ORG-004

Revision

01

Q GUIA DE MANTENIMIENTO FISICO DE LAS |—reparado por

ToTrTAau

INSTALACIONES

Enrique Paz

Revisado por

Gisela Olmedo

Aprobado por

Claudia Moran.

OBJETIVO

ALCANCE

PROCEDIMIENTO

ANEXOS

SUMARIO

165




BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-004
Revision 01
GUIA DE MANTENIMIENTO FISICO DE LAS :ri'?ar:“ p:" Z?r'cl'uzr:z y
ToTAaLu INSTALACIONES evisado po s€la 'medo
Aprobado por Claudia Moran.
OBJETIVO

Definir las actividades que se deben realizar para llevar a cabo el disefio de un plan de

mantenimiento para las bodegas de Total S.A .de C.V.

ALCANCE.

Aplicable para las diferentes areas que requieran un plan de mantenimiento fisico de sus

instalaciones.

DESARROLLO DE LA GUIA.

1. Para el disefio del plan de mantenimiento se pueden seguir los siguientes de pasos:

Identificacion y clasificacion de los elementos fisicos sujetos de mantenimiento. Se puede
realizar mediante un inventario de elementos que requieren mantenimiento dentro de la
bodega; esto se puede hacer colocando el nombre y numero de elementos disponibles. Por
ejemplo dentro de la clasificacion de equipo de oficina se incluyen el nimero de estantes de un
determinado tipo en la bodega o la unidad respectiva; dentro de la clasificacién de area de

pasillo esta debe ser medida en metros cuadrados.

Determinacién de los requerimientos de mantenimiento de los elementos identificados
anteriormente. Se puede realizar mediante consulta con proveedores (en el caso del equipo) o

requerimientos identificados por los usuarios.

Definir en base a los requerimientos de mantenimiento las actividades a realizar y la frecuencia
de dichas actividades (mantenimiento preventivo) de manera que se conserven los elementos

fisicos en optimas condiciones.

Identificar de acuerdo a los requerimientos, los recursos materiales y financieros necesarios
para la ejecucion de las labores de mantenimiento.

Evaluar la capacidad del recurso humano disponible, y realizar la asignacion de
responsabilidades para la planificacidn, direccién y control de las actividades y recursos
destinados al mantenimiento. Esta documentacioén se puede incluir dentro de un manual de
mantenimiento donde se defina:

v' La organizacion del sistema de mantenimiento

v' Manuales administrativos necesarios
v Inventario fisico de las instalaciones
v

Requerimientos de materiales y equipos
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v Planes y programas de limpieza de acuerdo a las necesidades de las instalaciones

o OBSERVACIONES

Si el mantenimiento ser realiza mediante la subcontratacion de servicios el jefe de cada unidad
debe determinar los mecanismos de control apropiados, de manera que el servicio provea la
satisfaccion esperada por los clientes internos y externos.

El responsable de la direccion de las labores de mantenimiento debe llevar un registro de las
actividades de mantenimiento correctivo realizadas a fin de gestionar los recursos y actividades
necesarias para reducir al minimo la insatisfaccion de los usuarios por ocurrencia de fallas o

defectos en el entorno fisico de las instalaciones de la bodega (o unidades).
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ANEXO 1: Mapa de distribucién de la bodega de Total S.A de C.V.
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PROCEDIMIENTO DE ENTREGA DE
REPUESTOS EN BODEGA

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
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OBJETIVO

Establecer las acciones a seguir para la entrega de repuestos solicitados por el departamento de

operaciones en la bodega. Ademas de establecer claramente cada una de las responsabilidades

de los integrantes del procedimiento y garantizar una gestion eficaz y eficiente del mismo.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica Gnicamente para la entrega de repuestos en el sistema de manejo de

inventarios. Una vez recibidos los repuestos y materiales en las areas referidas, estos pasaran a

ser responsabilidad del jefe inmediato correspondiente.

PROCEDIMIENTO

1.

Jefe de la unidad revisa el requerimiento de materiales de orden de produccion o

mantenimiento y verifica en el sistema existencia de los mismos.

El jefe de la unidad completa la orden de produccién o mantenimiento y genera el archivo
de requerimiento de materiales, completando en ella lo siguiente:

a. El nombre de la unidad solicitante: mantenimiento u operaciones

b. Cddigo y cantidad del material solicitante y especificaciones si las requiere

c. Firma del jefe de la unidad solicitante asi como visto bueno del responsable de la

misma

d. Nombre de la persona que recibira el material
El encargado de bodega recibe las 6rdenes de produccibn o mantenimiento con el
requerimiento de materiales e imprime 3 copias.
Prepara los materiales solicitados.
El encargado de la unidad solicitante se presenta a la bodega y recibe los articulos del
encargado de la bodega.
El encargado de la unidad solicitante, verifica los materiales recibidos en cantidad y calidad
especificados; firma de conformidad y recepcién la copia de orden de mantenimiento del
encargado de bodega.
El encargado de bodega entrega una copia de la orden firmada al encargado de unidad
que retira el material, archiva la original y envia otra copia a contraloria.

Realiza la descarga de articulos en sistema y fisico en la hoja de control de kardex.
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ANEXOS.

ANEXO 1. Registro de entrega de repuestos en bodega

REGISTRO DE ENTREGA DE REPUESTOS EN BODEGA.

Area Solicitante :

Nombre del Solicitante:

Firma del Jefe de Unidad
solicitante:

Cédigo

Cantidad

Articulo

Entrega:

Firma/Fecha Bodega.

Recibe :

Firma/ Fecha Solicitante.
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE
ARTICULOS EN BODEGA

Copia N°:

Asignada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r'tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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OBJETIVO

El objetivo del presente procedimiento es normalizar el proceso de recepcién de articulos en la
bodega de repuestos.

ALCANCE

Aplica para ingresos de materiales comprados, repuestos y materiales cuya validacion puede

hacerse en la planta previa la recepcion.

PROCEDIMIENTO

1. El encargado del departamento solicitante de la compra, revisa para articulos y
materiales muy especializados, previo al ingreso de articulos en bodega, que los
bienes llevados por el proveedor estén acordes a los requisitos de calidad y requisitos
técnicos especificados en la orden de suministro.

2. Hecha esta revision y si el bien es aceptado, firma la orden de compra como conforme
y entrega una copia a proveedor.

3. El proveedor lleva la copia de orden de compra autorizada y copia de comprobante de
crédito fiscal al encargado de bodega.

4. El encargado de bodega verifica que la documentacién esté en conforme con la
cantidad especificada y el precio detallado en la orden de compra. Controlando lo
siguiente:

a. Verifica la orden de compra y facturas debidamente legalizadas y autorizadas
por el jefe correspondiente que las solicitd. Estas deben contener acorde a la
documentacioén de respaldo en | a orden de compra:

i. El nombre del proveedor
ii. Cantidad y especificaciones del producto
iii. Peso sies necesario

iv. Otras especificaciones técnicas del producto.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-010
Revision 01
Preparado por Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE Revisado por Gisela Olmedo
ARTICULOS EN BODEGA.
Aprobado por Claudia Moran.

5. Sila documentacion esta en regla, procede a la inspeccion fisica de la mercaderia.
a. Silarecepcion de la mercaderia es parcial procede a actualizar en el sistema la
orden de compra e informa al departamento de compras.
b. Silarecepcion de la mercaderia en la orden de compra esta completa
i. Actualiza el sistema y se cierra la orden de compra.
ii. Imprime 3 copias de hoja de recepcion, archiva una copia, envia original
a departamento de compras y entrega copia a proveedor para que
tramite quedan.
6. Completa el kardex de articulos y registra digitalmente los articulos recibidos de
acuerdo a su cédigo.
7. Ubica fisicamente los articulos recibidos de acuerdo a sus especificaciones y

requerimientos.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-011
Revision 01
P Enri Paz.
PROCEDIMIENTO DE TOMA FISICA DE R;ev[i)saar::c;s:r G?!;T:(e)lniZdo
ARTICULOS EN BODEGA
Aprobado por Claudia Moran.

OBJETIVO
El presente documento establece las acciones a seguir para la toma fisica de articulos en
bodega de repuestos.

ALCANCE
Este procedimiento se aplica Unicamente para los articulos almacenados e bodega de

repuestos.

PROCEDIMIENTO

1. Llegada la fecha de realizacion de toma fisica de inventarios, o requerimiento de
parte de la gerencia de operaciones para su realizacion:

a. El encargado de bodega informa a la gerencia de operaciones y
departamento de contraloria las fechas programas para su realizacion.

b. Solicita los recursos necesarios para la fecha programada, lector electrénico
de cddigo de barras, libreta, y personal de apoyo.

c. Ingresa al sistema de manejo de inventarios e imprime un consolidado de
inventarios en existencia.

d. Con el consolidado de existencias y el personal asignado, procede a contar
aquellos articulos que el requerimiento determine.

e. Coteja los datos de la toma fisica real con el desglose de productos en
existencia teorica.

f. Prepara un informe de las principales variaciones encontradas, envia una
copia a contraloria, otra a la gerencia de operaciones y almacena la original.

2. El gerente de operaciones revisa las variaciones encontradas y si lo requiere
solicita ampliacién en el detalla de la informacion presentada.

3. Si existieren diferencias muy marcadas, cuya causa esta adecuadamente
respaldada, realza una solicitud al gerente financiero de realizar los ajustes
correspondientes.

Si no cierra el proceso de toma fisica una vez ha concluido

Envia los resultados a la gerencia administrativa, contraloria y gerencia financiera.
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-ORG-012
Revision 01
) P d Gisela Olmed
PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA re?ara o por Is? a—meco
ToTAaL SATISFACCION DEL CLIENTE Revisado por Enrique Paz
Aprobado por Claudia Moran

PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Copia N°:

Asighada a:

Fecha:

Realizado por:

Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Ape}r.tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-012
Revision 01
. ) Gisela Ol
PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA R;i'?:;::‘;g:r Er'i?qigg Sdo
SATISFACCION DEL CLIENTE
Aprobado por Claudia Moran

OBJETIVO

Establecer y mantener un instrumento con el cual se pueda evaluar y medir la
percepcion del cliente con respecto a la prestacion de un servicio/producto en la
bodega de Total.

ALCANCE

Todas las areas que soliciten insumos de las bodegas.

DEFINICIONES.

Satisfaccion del cliente.- Percepcién del cliente sobre el grado en que se han

cumplido los requerimientos que solicita.

Cliente o Usuario.- Organizacion o persona que recibe un servicio/producto.

Cliente interno.-Organizacion o persona que recibe un servicio/producto.

PROCEDIMIENTO.

MEDICION DE SATISFACCION AL CLIENTE.

1. El comité de Gestion de Calidad disefiara la encuesta (Ver anexo 1) de satisfaccion

al cliente interno. La encuesta consta de 10 preguntas.
2. Esta se aplicara de acuerdo a las necesidades del sistema tal como el representante
de la direccion lo determine, inicialmente puede tomarse dos veces al afio a mitad y a

final del afo.

3. Se le entrega la encuesta a los usuarios que solicitan insumos de la bodega se

llenara de forma anénima.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-012
Revision 01
. ) Gisela Ol
PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA R;i'?:;::‘;g:r Er']sr?qigg Sdo
SATISFACCION DEL CLIENTE
Aprobado por Claudia Moran

4. El corte para el cierre de la evaluacion comprendera el dltimo dia de los meses de
junio y diciembre.

5. Se enviara al comité evaluador para que realice la contabilizacion de los resultados
y asi interpretarlos.

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

1. Cada pregunta vale un 10 % lo que suma un total de 100 % en toda la
encuesta.

2. Se considera los resultados de la siguiente manera:

100 % Excelencia en el servicio.
80-90 % Buen servicio.

70-60% Regular servicio

50-0 % Servicio Deficiente.

3. En cada encuesta se evalla la diferencia con respecto al 100 % y se ubica el

insumo con el cual tuvieron problema para mejor la situacion.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-ORG-012
Revision 01
. ) d Gisela Olmed
PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA Rz'?:;:;s:" Er']sr? aue :; °
ToTAaL SATISFACCION DEL CLIENTE P qu
Aprobado por Claudia Moran
ANEXO 1.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO.

Sector: Fecha:

Conteste la siguiente encuesta de opinion para evaluar los servicios prestados por el area de
bodega. Marcando si o no.

PREGUNTA SI | NO

1. ¢Cuando solicita materiales y repuestos a bodega éstos se encuentran
generalmente en existencia?

2. ¢Considera usted que hay rapidez al solicitar un insumo de la bodega?

3. ¢Presenta orden y limpieza la bodega?

4. ¢Cree usted que los horarios de servicio de la bodega son convenientes
para sus usuarios?

5. ¢El responsable de Bodega tiene conocimiento suficiente para responder
las preguntas y dudas de los usuarios.

6. ¢El comportamiento del responsable de bodega trasmite confianza a sus
usuarios?

7. ¢Recibe ayuda o asesoria oportuna del responsable de bodega?

8. ¢Cuando existe un error al entregar los insumos solicitados el responsable
de bodega responde con rapidez?

9. ¢Revisa el encargado de bodega la solicitud de requerimiento de
materiales si esta completay firma el solicitante como el en el momento
de entregar los insumos?

10. Considera que los servicios prestados por la bodega son buenos?

RESPUESTAS TOTALES

Si existen aspectos del servicio que le brinda la bodega de repuestos que usted considera
deben ser mejorados se le agradeceria que los mencionara y explicara brevemente en el

siguiente cuadro:

Aspectos del servicio que brinda la bodega de

repuestos que s e deben a mejorar Explique

Sus recomendaciones son muy valiosas para nosotros, muchas gracias.
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BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-OPE-013
Revision 01
P d Enri Paz.
PROCEDIMIENTO DE FORMACION AL reparado por nrique Paz
ToTrTAau PERSONAL Revisado por Gisela Olmedo.
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE FORMACION AL
PERSONAL
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Realizado por:
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Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Ape}r_tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-013
Revisién 01
P Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE FORMACION AL re'?arad° por nrique 7az
PERSONAL Revisado por Gisela Olmedo.
Aprobado por Claudia Moran.

OBJETIVO

Este procedimiento describe la metodologia de formacion y adiestramiento dirigido al

personal de Total S.A. de C.V. para proporcionar educacion y formacién que contribuya a

mejorar la calidad del servicio que brinda el sistema de manejo de inventarios.

ALCANCE

El alcance de este procedimiento incluye la planificacion de todas las acciones formativas

realizadas en Total, incluyendo tanto su ejecucion como la evaluacion de su eficacia.

Total S.A. de C.V. trata de mejorar la seleccion, formacién y adaptacion a las tareas de las

personas que forman parte de la organizacién, y en este sentido realiza a través de

recursos humanos las acciones siguientes:

Estudia detalladamente las actividades a llevar a cabo y establece los requisitos
personales necesarios para desempefiarlas,

Para cada una de las actividades, selecciona a las personas idoneas para
desempenfarlas,

Determina las necesidades de formacion necesarias para cubrir con eficacia la
totalidad de las actividades que han de realizar.

A la vista de las necesidades de formacion determinadas, proporciona la formacion
necesaria y adecuada, evaluando la eficacia de las acciones realizadas y establece
los registros apropiados.

Mentaliza al personal respecto a su importancia en relacién con el cumplimiento de

objetivos.

Para la adquisicion de competencias del personal el departamento de recursos humanos

utiliza la siguiente metodologia:

Definicion de las necesidades de la formacion
Disefia y planifica la formacion
Proporciona la formacién

Evalla los resultados de la formacién
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-013
Revisién 01
P Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE FORMACION AL re'?arad° por nrique 7az
PERSONAL Revisado por Gisela Olmedo.
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO

1.

El responsable de formacion al personal convoca a reunién a los responsables de
recursos humanos para la formulacion de planes de capacitacion, asi como a los
jefes de las diferentes unidades para el establecimiento de lineamientos de
elaboracion de los planes de capacitacion. Entrega formularios para la identificacion

de las necesidades de formacion al personal.

El jefe de la unidad, recibe formularios para identificacion de necesidades de formacion al

personal. La actividad se puede desarrollar:

e Durante el ultimo trimestre de cada afio, cuando se requiere identificar necesidades de
formacion para el afio siguiente.

e Cuando se detecta la necesidad de capacitacion al personal

Define las necesidades de capacitacién por cualquiera de las siguientes situaciones:

¢ Implantacién de nuevos planes, programas y proyectos especificos de la unidad

e Fortalecimiento de debilidades y fomento del desarrollo de su personal.

Una vez definidas las necesidades de capacitacion, detalla en el formulario respectivo una

propuesta por unidad de formaciéon del personal a su cargo para el siguiente afio tomando

en cuenta la informacién de los cuestionarios

Envia formulario completamente lleno al responsable de formacion al personal de

capacitaciones de la unidad de recursos humanos para que consolide la informacion.

El responsable de formacién al personal, analizan formularios recibidos y establece
prioridades y criterios de seleccién de las capacitaciones para la formacién del personal a
impartir. Luego procede al desarrollo del plan de formacion personal priorizando sobre la
mejora de conocimientos del trabajo especifico que realiza cada empleado.

Finalmente envia nota comunicando la programacion de las capacitaciones a los jefes de
unidades

El jefe de unidad, notifica al personal la fecha de la capacitacion, la duracién y el contenido
de la misma. Asiste junto a su personal a la capacitacion.

Los asistentes a la capacitacion proporcionan sus datos personales y los datos referentes al
curso, para gestionar la actualizacion del expediente por haber asistido a la capacitacion.

El responsable de formacién al personal, realiza la evaluacion de la eficacia, un mes
después de finalizacion de la capacitacion:

e Evalla el aumento de los conocimientos en los empleados.
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e Solicita a los jefes de las unidades participantes en la capacitacion una evaluacion

de la unidad y la mejora experimentada en los procesos como secuencia de la

actividad formativa.

e Elabora expediente de formacion con la informacion de lista de asistencia, datos

referentes al curso y otros

Los resultados de estas acciones se analizan para consideracion a efectos de mejora continua de

las acciones de formacion.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-013
Revisién 01
P Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE FORMACION AL re'?arad° por nrique 7az
PERSONAL Revisado por Gisela Olmedo.
Aprobado por Claudia Moran.

ANEXOS

Anexo 1. Formulario de registro de identificacion de necesidades de formacion.

FORMULARIO DE IDENTIFACION DE NECESIDADES DE FORMACION

Fecha: [
Nombre Unidad:
Responsable de unidad :

¢, Qué proyecto o programas considera que necesita capacitacion en la unidad?

1.
2.
3.
5.
6.
¢ Capacitaciones considera necesaria para implantacion de los proyectos o
programas?
Capacitacion Requerida No de participantes Fecha

Elaborado por:

F:
Nombre y cargo
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-013
Revision 01
- Preparado por Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE FORMACION AL - -
ToTrTAL PERSONAL Revisado por Gisela Olmedo.
Aprobado por Claudia Moran.

Anexo 2. Cuestionario de evaluaciéon de unidad.

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE UNIDAD

Sefiale con una “X” las cuadriculas de las respuestas que mas se aproximen a su impresion del
curso
1. CONTENIDO DEL CURSO
1.1 Los conocimientos de los asistentes sobre la materia han:
Permanecidoigual __ Aumentado ligeramente ___ Apreciable mejoria
1.2 Las materias explicadas en este curso fueron:
Inadecuadas _ Convienerevisarlas _ Muy apropiadas
1.3 Los asistentes dicen que en el curso aprendieron :

Bastante poco Podria haber sido mas Muy contentos del aprendizaje

2. MEJORAS EN EL PROCESO

2.1 Se aprecia mejoria en la forma de ejecutar el proceso:
No, En absoluto Se percibe alguna mejoria El proceso ha mejorado
2.2 La mejora del proceso podria incrementarse si:

No es problema de formacién Repetir este curso Disefiar nuevo curso

191




BODEGA Refe'r.e’nua TOTAL-OPE-013
Revision 01
P d Enri Paz.
PROCEDIMIENTO DE REVISION DEL SISTEMA re;.)ara o por r.1r|que az
ToTrTAaL DE GESTION DE CALIDAD Revisado por Gisela Olmedo.
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO DE REVISION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Revisado por::

Aprobado por:

Firma: Firma: Firma:
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Control de cambios y modificaciones
Revision Fecha Apa}r.tado Descripcion de la modificacion:
modificado
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-013
Revision 01
) Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE REVISION DEL SISTEMA R;i'?:;::‘;g:r GT:;?:ZM?Z =
DE GESTION DE CALIDAD '
Aprobado por Claudia Moran.

OBJETIVO
Este procedimiento tiene como objetivo describir el proceso de revision del sistema de gestion
de la calidad de Total S.A. de C.V. por parte de la alta direccion.

ALCANCE

Este procedimiento aplica al sistema de manejo de inventarios de Total S.A. de C.V. aunque
puede ser utilizado en las diferentes areas que mantengan un sistema de gestion de la calidad
y que tenga revisiones periddicas planificadas por parte de la alta direccién o representante de

la direccién para el sistema de gestion de la calidad.

Las reuniones de la revision del sistema de gestién de calidad se efectuaran segun lo
programe el responsable de la direccién, estas revisiones se dardn de acuerdo a las
necesidades existentes en el sistema de manejo de inventarios.

Si durante una revision del sistema de gestion de la calidad surgen cambios, éstos deberan

implementarse de manera oportuna y con previa evaluacion de la eficacia de los mismos.

En esta reunion se realiza lo siguiente:

e Seguimiento de las tareas asignadas en la reunién anterior.

e Resultados del ultimo ciclo de auditoria interna de calidad.

e Comparacion de resultados de las auditorias realizadas.

e Informe de retroalimentacion de los clientes internos (sugerencias, encuestas, etc.)

e Informe de desempefio de los procesos y conformidad de los servicios.

e Estado de acciones correctivas y preventivas.

e Propuestas o sugerencias de mejoramiento del sistema de gestion de calidad por parte de
clientes internos y externos.

e Revision de la politica y objetivos de calidad.

e Revision de los recursos asignados, para el cumplimiento de los objetivos de calidad.

La responsabilidad de la recoleccién de la informacién para la reunion esta a cargo del

responsable de la direccion.
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BODEGA Refe'r.e’naa TOTAL-OPE-013
Revision 01
) Enrique Paz.
PROCEDIMIENTO DE REVISION DEL SISTEMA R;i'?:;::‘;g:r GT:;?:ZM?Z =
DE GESTION DE CALIDAD '
Aprobado por Claudia Moran.

PROCEDIMIENTO

1. El representante de la direccion cita a reunion a miembros de la direccién de la

compafia responsables de la revisién, también puede convocar personal que

considere idoneo e involucrado en los procesos que intervienen en la calidad del

servicio que brinda la bodega de repuestos.

2. La persona designada como secretario del equipo de trabajo inicia la reunion de la

siguiente manera:

a. Verifica la asistencia de los invitados a la reunion.

b.

Lee el acta de la reunién anterior con sus respectivas observaciones

3. El equipo de trabajo analiza la informacion y define planes y acciones entorno a:

a.

Oportunidad de mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos.

Mejora del servicio con relacién a los requisitos de los clientes internos.
Verificacion del proceso de mejora continua entorno a los procesos del servicio
de formacién profesional y del sistema de gestion de calidad, si es necesario.
Las necesidades de los recursos.

Asignacién de tareas, con responsables y fechas para la realizacién de las
acciones.

Acuerdan la fecha de la préxima reunién para la revision del sistema de gestion
de calidad.

Revision de resultados de auditorias.

4. Una vez terminada la reunidn la persona designada como secretario del equipo de

trabajo:

a.

Levanta el acta de cada reunion en el formato de Acta de Revision del Sistema
de Gestién de Calidad, comunicando en ella las decisiones y acciones tomadas
en la misma.

Envia una copia a los miembros del equipo de trabajo
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Anexo 1: Acta de reunidn de la revision por la Direccion.

ACTA DE REUNION REVISION POR LA DIRECCION

TOTAL S.A. DE C.V.

ACTA N°

FECHA

ASISTENTES

NUMERO

CARGO

NOMBRE

UNIDAD

OO | N[O |W|N|F

=
o

=
=

=
N

=
w

'_\
a~

PAGINA

1DE 4.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

La Alta Direccion de Total S. A de C.V ha tomado la decisién de implementar un sistema
de gestion de calidad en el sistema de manejos de inventarios de la bodega de
repuestos, esta iniciativa orientada a la mejora de la calidad y la satisfaccion de los
requisitos del cliente, es el primer paso para la adopcién de un sistema de este tipo. Los
beneficios derivados de ésta tendrian una influencia positiva en la reduccién de costos
de no calidad y a largo plazo, los costos de aseguramiento de la calidad, lo que facilitara

la incorporacioén de otros procesos al sistema.

Debido a que es una empresa pequefia, en cuanto a nimero de empleados, facilita el
establecimiento de una estructura simplificada para el area responsable de las
auditorias de calidad, la cual, estaria encaminada a determinar la eficiencia y eficacia de

la implementacion del sistema.

Realizando una comparacion de los requisitos de un sistema de gestion de la calidad
basados en la Norma ISO 9001:2008, el sistema de manejo de inventarios de la bodega
de repuestos obtuvo un porcentaje 32.47% lo que brinda un dato preliminar de los

avances en materia de calidad del servicio que la empresa tiene en la actualidad.

Si bien la documentacién con que cuenta el sistema de manejo de inventarios establece
requisitos para la recepcion y salida de los articulos de la bodega, no contiene puntos
de control de la calidad del servicio que se brinda y en algunos casos no cuenta con los

registros necesarios que aseguren la efectividad del proceso.

No existe un sistema de gestion de la calidad implementado formalmente, lo que explica
la ausencia de un representante de la direccién, objetivos de calidad y politicas de
calidad que brinden a toda la organizacion lineas generales de trabajo sobre las cuales

ha de enfocarse la compafiia.
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La infraestructura donde se almacenan los repuestos presentan problemas de orden,
dificultad en la identificacibn de articulos, asi como condiciones de trabajo no
adecuadas para el personal a cargo, generando inconformidad.

La bodega de repuestos cuenta con un sistema de inventarios manual que es propenso
a errores por parte del personal y puede generar desabastecimiento de articulos, por no

llevarse un control preciso de las existencias de estos.

Los problemas con la existencia de los repuestos, reflejan la carencia de una medicion
de la calidad del servicio, con vistas a su mejora. Adicionalmente a esto, no se realiza

un programa de auditorias de manera sistémica.
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RECOMENDACIONES

Debido a que la auditoria interna es una excelente herramienta para la alta direccién en
el momento de determinar la eficacia y eficiencia del SGC, se recomienda realizar
auditorias internas antes de llevar a cabo la revision gerencial, ya que para esta ultima
se requiere informacién sobre el producto, el proceso, y el sistema, de tal manera que

se pueda evaluar la adecuacion, la conveniencia y la eficacia del mismo.

Antes de solicitar la certificacion y luego de implementar el sistema de gestién de la
calidad, respaldado por el manual de calidad y los procedimientos alli descritos, deberia
realizarse una auditoria interna con el fin de determinar las deficiencias de la
implementacion del sistema y minimizar las posibles no conformidades que detecte la

empresa certificadora.

Con el propdsito de agilizar y facilitar el control de articulos de nivel de importancia alta
para el area de mantenimiento, la bodega de repuestos necesita la adopcién de una
aplicacion que permita identificar el nivel de stock para cada uno de ellos e informar de
manera oportuna, para lo cual y, como parte del proceso de mejora continua, se
proporciond a TOTAL, S.A de C.V una aplicacién de manejo de inventarios, anexa en

CD al presente documento y el Manual para su uso en Anexo No. 4.

La empresa deberia identificar en que otras areas, la satisfaccion de los requisitos del
cliente generen un mayor impacto en la operaciéon de la compafiia y adoptar la base
documental, presentada en esta tesis, como herramienta para su la incorporacion de

estos procesos a un sistema de gestién de calidad de mayor cobertura.
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ToTAL

ANEXO1

LISTA DE VERIFICACION DE REQUISITOS DE
GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO
9001:2008.
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ToTrTAau

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Departamento:

Responsable de la bodega:

Pregunta

Si

NO

Observacion

Sistema de Gestion de la Calidad

i Posee Total un Manual de la calidad donde se
describe el sistema de gestién de la calidad para la
organizacion?

;Se encuentran autorizados los documentos que
describen especificamente la forma de realizar o
llevar a cabo una actividad en cuanto al manejo de
inventarios que afecta a varias personas o
departamentos de la organizacion?

;Los registros que se llevan en las bodegas, estan
basados en procedimientos documentados y
aprobados por la Direccidn?

¢ Se lleva un adecuado control de los registros?

;Dichos  registros reflejan  una  informacion
consistente y oportuna?

Responsabilidades de la direccion

;Se encuentra la Direccién de Total comprometida
con el SGC?

;Se asegura la Direccion de que la organizacion
identifica los requisitos de sus clientes?

;Cumple la Direccion de Total con todos los
requisitos del cliente al objeto de alcanzar su
satisfaccion?

10

iLa direccion ha establecido la politica de calidad
adecuada a los propésitos de la organizacién como
marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad?

Planificacion.

11

¢;La alta direccion de TOTAL se asegura de que los
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el
producto, se establecen en las funciones y los niveles
pertinentes dentro de la organizacion?
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No. | Pregunta Si NO Observacion

12 | iLos objetivos de la calidad son medibles y
coherentes con la politica de la calidad?

Revision por la direccion

13 | ¢La alta direccion de TOTAL revisa el sistema de
gestién de la calidad de la organizacién, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas?

14 | iLa revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad?

Disefio y desarrollo.

15 | En total, ¢Los resultados del disefio y desarrollo se
proporcionan de tal manera que permitan la
verificacion respecto a los elementos de entrada para
el disefio y desarrollo?

16 | Planificacién del disefio y desarrollo.

17 | ¢/Durante la planificacion del disefio y desarrollo,
TOTAL determina:

18 | a) las etapas del disefio y desarrollo?

19 | b) la revisidn, verificacion y validacion, apropiadas
para cada etapa del disefio y desarrollo?

20 | ¢) las responsabilidades y autoridades para el disefio
y desarrollo?

21 | ¢Gestiona TOTAL las interfaces entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo para
asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades?

22 | iSe actualizan los resultados de la planificacion,
segun sea apropiado, a medida que progresa el
disefio y desarrollo?

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

23 | iSe han determinado los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros?
¢ Estos elementos de entrada incluyen:

24 | a) los requisitos funcionales y de desempefio?

25 | b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables?

26 | ¢) la informacién proveniente de disefios previos
similares, cuando sea aplicable?

27 | iSe revisan los elementos de entrada para
comprobar que sean adecuados?

28 | ¢Los requisitos estan completos, sin ambigliedades y
no deben ser contradictorios?

Resultados del disefio y desarrollo
29 | ¢Los resultados del disefio y desarrollo se

proporcionan ~ de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de entrada para
el disefio y desarrollo, y se aprueban antes de su
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liberacion?

30

¢ Los resultados del disefio y desarrollo:

31

a) cumplen los requisitos de los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo?

32

b) proporcionan informacién apropiada para la
compra, la produccion y la prestacion del servicio?

33

c) contienen o hacen referencia a los criterios de
aceptacion del producto?

34

d) especifican las caracteristicas del producto que
son esenciales para el uso seguro y correcto?

35

Revision del disefio y desarrollo

36

;Se hacen revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado con el fin de:
a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos, €

b) identificar cualquier problema y proponer las
acciones necesarias.

37

iLos participantes en dichas revisiones incluyen
representantes de las funciones relacionadas con
la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando?

;Se mantienen registros de los resultados de las
revisiones y de cualquier accidn necesaria?

Verificacion del disefio y desarrollo

;Se realiza la verificacion, de acuerdo con lo
planificado, para asegurarse de que los resultados
del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo.
Ademas, se mantienen registros de los resultados de
la verificacion y de cualquier accion que sea
necesaria?

¢ Se realizar la validacién del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado para asegurarse de que el
producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto, cuando sea conocido?

;Se mantienen registros de los resultados de la
validacion y de cualquier accién que sea necesaria?

Control de los cambios del disefio y desarrollo

¢ Se identifican los cambios del disefio y desarrollo y
se mantienen registros?

Proceso de compras

44

;Total se asegura de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados?

;Total evalla y seleccionar los proveedores en
funcién de su capacidad para suministrar productos
de acuerdo con los requisitos de la organizacion?

Informacion de las compras

¢La informacion de las compras describe al producto
a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

45

a) los requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos?

46

b) los requisitos para la calificacion del personal?
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47

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad?

Verificacion de los productos comprados

48

iLa organizacion establece e implementa la
inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el

producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados?

Medicion, analisis y mejora

49

Generalidades

50

¢TOTAL planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios
para:

51

a) demostrar la conformidad con los requisitos del
producto?

52

b) asegurarse de la conformidad del sistema de
gestién de la calidad?

53

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestién de la calidad?

Auditoria interna

54

i La direccion responsable del area que esté siendo
auditada se asegura de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada para eliminar las
no conformidades detectadas y sus causas?

55

;Lleva a cabo la organizacién auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el sistema
de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas?

b) se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz?

Seguimiento y medicion de los procesos.

56

En TOTAL, cuando no se alcanzan los resultados
planificados, ¢se llevan a cabo correcciones y
acciones correctivas, segin sea conveniente, para
asegurarse de la conformidad del producto?

Seguimiento y medicion del producto.

57

¢ TOTAL planifica y llevar a cabo los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios
para:

58

+ Demostrar la conformidad con los requisitos del
producto?

59

+ Asegurar la conformidad del sistema de gestion de
la calidad?

60

* Mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad respecto a los objetivos
planificados?

Control del producto no conforme

61

¢ TOTAL se asegura de identificar y controlar que el
producto que no sea conforme con los requisitos del
producto, no sea usado o entregado sin intencion.

62

¢ Se ha establecido un procedimiento documentado
para definir los controles y las responsabilidades y
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autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme?

Mejora

Mejora continua

63 | ¢TOTAL mejora continuamente la eficacia del
sistema de gestion 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 direccién?

Accion correctiva

¢ TOTAL toma acciones para eliminar las causas de
las

no conformidades con objeto de prevenir que
vuelvan a ocurrir?

;Se ha establecido un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:

67 | a) revisar las no conformidades (incluyendo las
quejas de los clientes)?

68 | b) determinar las causas de las no conformidades?

69 | ¢) evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades no vuelvan
a ocurrir?

70 | d) determinar e implementar las acciones
necesarias?

71 | e)registrar los resultados de las acciones tomadas?

72 | f) revisar la eficacia de las acciones correctivas
tomadas?

Accion preventiva

¢ TOTAL determina acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia?

;Se ha establecido un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:

75 | a) determinar las no conformidades potenciales y sus
causas?

76 | b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia de no conformidades?

77 |c) determinar e implementar las acciones
necesarias?

78 | d) registrar los resultados de las acciones tomadas?

79 | e) revisar la eficacia de las acciones preventivas

tomadas?
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ANEXO 2

Referencia

Total-ORG-014

Revision

01

Q BODEGA

MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONAL DE

Preparado por

Gisela Olmedo

ToTAL | BoDEGA Revisado por Enrique Pat.
' Aprobado por Claudia Moran.
SUMARIO

OBIJETIVO

ALCANCE

PERFIL DE PUESTOS.
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BODEGA Reff!rf!,naa Total-ORG-014
Revision 01
P Gisela Olmed
MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONAL DE reparado por Isela Olmedo

Revi Enrique Paz.
ToTauv | BODEGA. evisado por nrique Paz

Aprobado por Claudia Moran.

OBJETIVO.

Describir los puestos operativos del area de Bodega de Total.

ALCANCE.

Aplica a todo el personal de la bodega que ejecuta las funciones.
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BODEGA Refefrg,ncla Total-ORG-014
Revision 01
p Gisela Ol
MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONAL DE reparado por isela Olmedo
BODEGA Revisado por Enrique Paz.
' Aprobado por Claudia Moran.

PERFIL DE PUESTO DE ENCARGADO DE BODEGA.
DESCRIPCION:
Posicion : Encargado de Bodega.

Departamento: Operaciones.

1 CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA REQUERIDOS.
1.1 Titulacion/ Formacion Basica.
Bachillerato.

Manejo de paquete de Office.
Manejo de monta cargas.

Manejo de inventarios.

2 FUNCIONES.
e Supervision diaria de una persona de bodega.(auxiliar de bodega)
e Habilidad de comunicar, transmitir rdenes de trabajo y normas de seguridad.
e Conocimientoo en el uso de toda los repuestos en bodega: valvulas , filtros, llaves y
todos los accesorios utilizados las conexiones e instalaciones de gas propano.
e Conocimiento de informatica a nivel de usuario.
e Mantener actualizado los inventarios de la bodega.
e Daringreso a los insumos de la bodega.
e Realizar las salidas de los insumos de la bodega.
¢ Alamacenamiento de insumos.
e Mantener limpia y ordena la bodega.
e Atencion directa con proveedores.

e Verificar el stock de los insumos de la bodega.
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BODEGA Refefrg,ncla Total-ORG-014
Revision 01
p Gisela Ol
MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONAL DE reparado por isela Olmedo
BODEGA Revisado por Enrique Paz.
' Aprobado por Claudia Moran.

Efectuar de acuerdo a los procedimientos establecidos, la recepcion, custodia y
entrega de todos los repuestos y articulos adquiridos por Total S.A. de C.V.

Mantener archivos actualizados de 6rdenes de compra, control de entregas, y otros
documentos afines.

Mantener al dia los registros de repuestos de bodega, controlando las entradas,
salidas y saldos.

Determinar el stock en inventarios maximo y minimo de bienes en bodega, para el
normal abastecimiento del departamento de operaciones.

Determinar y aplicar normas de seguridad para la conservacion y control de los
repuestos y materiales que se almacenen.

Cumplir con las demas funciones que le encomiende su jefatura, de acuerdo a la

naturaleza de sus funciones en la bodega de repuestos.

3 HABILIDADES Y DESTREZAS.
Excelentes relaciones personales
Disponibilidad hacia el servicio a los demas
Amabilidad

Metodico, ordenado, enfocado a la tarea.
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BODEGA Refefrg,ncla Total-ORG-014
Revision 01
MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONALDE [ roparado por Gisela Olmedo
BODEGA Revisado por Enrique Paz.
' Aprobado por Claudia Moran.
PERFIL DE PUESTO DE AUXILIAR DE BODEGA.
DESCRIPCION:

Posicion: Auxiliar de la bodega.

Departamento: Operaciones.

1 CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA REQUERIDOS.
1.1 Titulacion/ Formacion Basica.

Bachillerato.

Manejo de paguete de Office.

Manejo de monta cargas.

Manejo de inventarios.

2 FUNCIONES.

Conocimientoo en el uso de toda los repuestos en bodega: valvulas, filtros, llaves y todos los

accesorios utilizados las conexiones e instalciones de gas propano.

e Conocimiento de informatica a nivel de usuario.

e Daringreso a los insumos de labodega.

¢ Realizar las salidas de los insumos de la bodega.

e Archivar la documentacion de las ordenes de salida y venta de lubricantes.
¢ Almacenamiento de insumos.

e Mantener limpia y ordena la bodega.
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3 HABILIDADES Y DESTREZAS.

Excelentes relaciones personales
Disponibilidad hacia el servicio a los demés

Amabilidad.
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BODEGA Refe.r.e’naa Total-ORG-014
Revision 01
MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONALDE | cparado por Gisela Olmedo
BODEGA Revisado por Enrique Paz.
' Aprobado por Claudia Moran.

PERFIL DE PUESTO DE REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

DESCRIPCION:

Posicion: Representante por la direccion.

1 CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA REQUERIDOS.
1.1 Titulacion/Formacion Basica.
Licenciatura/Ingenieria.

Manejo de paquete de Office.

Dominio del Idioma Ingles.

Curso de auditoria de Gestion de calidad.
Manejo de inventarios.

Conocimiento de la norma requerida.

2 FUNCIONES.

e Asegurarse de que se establecen, implementen y mantienen los procesos necesarios

para el sistema de gestion de calidad.

e Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad y de

cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse gue se promueva la toma de conciencia.
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3 HABILIDADES Y DESTREZAS.
Capacidad de organizacion.
Manejo de personal.
Objetividad.
Conocimiento de la Norma ISO 9001:2008.

Toma de Decisiones.
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ANEXO 3.

INDICADORES DE MEDICION.

INDICADOR

MEDICION

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

Numero de ordenes
despachadas y no
despachadas

Grado de satisfaccion
de cliente interno.

Resultados de
evaluaciones de
capacitaciones

Numero de
capacitaciones
impartidas.

Eficacia en la
disponibilidad
de repuestos.

Numero de
quejas y/o
reclamos.

Eficacia de las
capacitaciones

Eficacia del
proceso de
recursos
humanos

Entrega de repuestos en
bodega TOTAL-OPE-009.

Satisfaccion del cliente
TOTAL-OPE-012

Identificacién de
necesidades de formacién
del personal. TOTAL-OPE-
013

Identificaciéon de
necesidades de formacion
del personal. TOTAL-OPE-
013

Jefe de Operaciones.

Jefe de Operaciones.

Jefe de Recursos
Humanos

Jefe de Recursos
Humanos
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ANEXO 4.

Manual de Aplicaciéon
MANUAL DE USUARIO SOFTWARE PARA EL MANEJO DE INVENTARIOS DE LA
BODEGA DE REPUESTOS

Log in:

Para tener acceso a los menus, es necesario ingresar la informacion requerida que lo acredita como usuario registrado. Si no
le han creado usuario no podré ingresar.

B Log : Formulario

Aceptar

Pantalla Inicial:
La pantalla inicial le permite el acceso a todos los menus, dando clic sobre el icono.

T A - [TOTAL] g(@@

o Edicion  Insertar Registros  Ventana 2 Escriba una pregunta v -8 X

Ingreso

Pulsand
o en el

Menu
Nuevo
Articulo,
se le
presenta
ra una
ventana
en la
cual se

piden
detalles

]
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del articulo.
Dar clic en Nuevo para activar los campos y luego ingresar los datos.
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Nuevo Ingreso:

De igual manera dando clic sobre el Icono de Nuevo Ingreso, se le presentara la ventana donde se registraran los detalles
necesarios para registrar el ingreso. Dar clic en Nuevo para activar los campos y luego digitar el codigo del articulo y Buscar.
(Recordar que para ingresar un pedido, el articulo tiene que ser registrado primero).

Eliminar Ingreso:
Si por A 0 B motivo se necesita eliminar un Ingreso, presionar el Boton Eliminar e ingresar la informacion solicitada.
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Nuevo descargo:

Dando clic sobre el icono Nuevo Descargo, se despliega la ventana en la cual se debe llenar con la informacion solicitada.
Antes de Ingresar la informacion dar clic sobre botén Nuevo para activar los campos, Digitar el Cédigo del articulo a Descargar
y Buscar.

Eliminar Descargo:

Si por A 0 B motivo se necesita eliminar un Descargo, Presionar Eliminar descargo e ingresar la informacion solicitada.

E= Descargos
=
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Vistas de Informes:
Dando clic en el menu principal Vistas de Informes, se le presentan diferentes opciones de los movimientos realizados, dar clic
en el que considere que presenta mejor la informacién buscada.
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Administrar Usuarios:
Basta con dar clic sobre el Menu principal Admén. de Usuarios para crear, Eliminar o modificar los usuarios. Es de suma

importancia saber a que tipo de personas se le crea password, ya que personas ajenas no deben tener acceso por cuestiones
de seguridad.

Eliminar Usuario:
Dar clic sobre boton Eliminar Usuario y digitar informacién solicitada para proceder.

B8 Log inok : Formulario

Nombre Usuario:

NickName:

Password:

Salir de Total
Presionar el Boton Salir.

Escriba una pregunta
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