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INTRODUCCION

Actualmente, la calidad en el servicio se ha incorporado en la cultura, no solo
empresarial sino también ejecutiva, ya sea en grandes empresas que proveen
productos o0 servicios asi como pequenas empresas que desean incorporarse en un

mercado competitivo.

Actualmente se estdn abriendo nuevos y mejores mercados, estos traen distintos
enfoques a los acostumbrados, por lo cual es necesario desarrollar planes, programas y
proyectos mas eficaces que ayuden a crecer a empresas de cualquier magnitud.

El presente manual tiene como finalidad describir el sistema de gestion de calidad
implantado por TRANSPORTES MALDONADO, para el aseguramiento de la calidad en

sus servicios, cumpliendo con los estandares de calidad de la norma ISO 9000:2005.

Este manual muestra los alcances, areas y departamentos involucrados en las
funciones, actividades y responsabilidades del personal, ademas, hace referencia a los

procedimientos del sistema de calidad.



JUSTIFICACION

El reto de las microempresas es hacerse de clientes potencialmente grandes que tienen
proveedores consolidados a lo largo de los afos.

Actualmente la industria busca la seguridad de que toda la cadena de suministro
ofrezca calidad y que sea de bajo costo. Es por esto que las microempresas buscan

hacerse de un sistema de gestion de calidad que los avale ante los potenciales clientes.

Un SGC ademas de dar confiabilidad en la empresa provee la oportunidad de tener un

mayor control en el servicio, reducir perdidas innecesarias y optimizar recursos.

Con base a lo anterior, la creacion de un Manual que apoye al desarrollo de un SGC
necesita ser realizado de manera correcta y con los elementos necesarios para que su

implementacién sea un éxito.

Un Manual de Calidad describe como una organizacion se adapta a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008, sirve como una referencia para que se encuentre de manera
mas rapida los procedimientos aplicables al proceso, ademas que contiene una vision
general del compromiso que tiene la empresa con la calidad de su producto o servicio,
tal es el caso de su vision, misidn, objetivos y politica de calidad.



OBJETIVO

1.

Desarrollar un Manual de Calidad para una microempresa dedicada al rubro de
transportes, esto para dar una base en el desarrollo de Sistema de Gestién de

Calidad de la empresa.

Definir y describir el SGC, determinar responsabilidades y jerarquia en la
microempresa, hacer referencia a los procedimientos generales para las
actividades que se realizan en ella, asi como presentar el sistema a sus clientes,
beneficiarios y receptores de manera informativa sobre el tipo de control
especifico que ha implementado para la satisfaccion de las expectativas del

cliente, cumpliendo con sus necesidades apegandose al concepto de Calidad.

Comunicar a todo el personal involucrado en el Sistema de Gestion de la Calidad
la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y la documentacion aplicable
al SGC.



ANTECEDENTES

La norma ISO 9001 esta difundiéndose rapidamente debido al gran éxito que han tenido
empresas certificadas, ya que han aumentado su competitividad en el mercado por el
grado de cumplimiento y satisfaccion que exigen sus clientes potenciales. Cabe
mencionar que gran parte del mercado actual recomienda tener algun grado de
certificacién para que la cadena de suministro este alineada a los objetivos de calidad

que se desean alcanzar.

Por tal motivo la empresa TRANSPORTES MALDONADO ha decidido implementar su
Sistema de Gestion de la Calidad para abrirse puerta a nuevos mercados que exigen un

nivel de aseguramiento en sus servicios lo cual implicara mayores ganancias y apertura
en la cartera de clientes de TRANSPORTES MALDONADO.

Actualmente TRANSPORTES MALDONADO no cuenta con ningun tipo de
certificacidon, con el cual se pueda comprobar el éxito y eficacia de sus servicios, por o
cual la empresa se ha visto restringida a entrar en mercados mas exigentes como lo

puede ser la industria alimenticia, farmacéutica y automotriz.



RESUMEN

De acuerdo a la norma ISO 9000:2005 significa:

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en inglés), es una
federacién mundial de organismos nacionales de normalizacion (miembros de la 1ISO)

cuya base se encuentra en Ginebra Suiza.

= La Norma ISO 9000 describe los fundamentos y especifica la terminologia de los
Sistemas de Gestion de la Calidad.

= La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

= La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestiéon de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempenio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas.

= La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas

de gestién de la calidad y de gestién ambiental.

Estas normas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestién de la

calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e internacional.

Para conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se dirija
y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando
y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes
interesadas. La misidon de una organizacién comprende la gestién de la calidad entre
otras disciplinas, para obtener asi los mejores resultados.



El estar certificados en esta norma no es obligacién de la empresa pero si abre puertas
para ampliar la cantidad de clientes y llevar un mejor control del producto.
Cabe mencionar que esta norma no solo aplica a producto terminado como tal sino

también a empresas que ofrecen un servicio y desean llevar un control estandarizado.

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en

procesos para gestionar una organizacion.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad ;
T T o CIIE
(y otras
partes
interesadas)
Clientes
{y otras e -
partes Geastitn do | ! :
interesadas) eston de los Medicion analisis o Vit |
i -
sz i
_______ , j
! i . Entradas | Rtk
+ Requisitos = Producto
1 ) produ
1 1
|
Leyenda
— Actividades que aportan valor
— — — m= Flujo de informacian
NOTA Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la Norma 150 9001.

Figura 1. Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos.
Fuente: Norma ISO 9000:2005



DEFINICIONES

Dentro de la ayuda que puede ofrecer la norma ISO 9000:2005 son las definiciones que

facilitaran la comprension del proceso que se llevara a cabo en una empresa.

A continuaciéon se mencionaran algunas definiciones clave que seran requeridas de

manera recurrente en este trabajo:

Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestién
Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Objetivo de la calidad
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
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Politica de la calidad
Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad tal como se

expresan formalmente por la alta direccion.

Alta direccion
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Eficacia
Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia
Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento

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

Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencial no deseable.
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Accion correctiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
no deseable.

Correccion

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Documento

Informacién y su medio de soporte.

Especificacion
Documento que establece requisitos.

Manual de la calidad

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacién.

Plan de la calidad
Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse,
quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o
contrato especifico.

Planificacion de la calidad

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacién de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumpliran los requisitos de la calidad.

12



Registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefadas.

Mejora continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Validacion
Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido los

requisitos para una utilizacién o aplicacién especifica prevista.

Auditorias internas

Denominadas en algunos casos auditorias de primera parte, se realizan por, 0 en
nombre de, la propia organizacién para la revision por la direccion y otros fines internos,
y puede constituir la base para la declaracién de conformidad de una organizacion. En
muchos casos, particularmente en organizaciones pequeias, la independencia puede
demostrarse al estar libre el auditor de responsabilidades en la actividad que se audita.

Hallazgos de la auditoria

Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los
criterios de auditoria.

Como se mencionaba en un inicio, la adopcién de un Sistema de Gestion de Calidad
debe ser una decisidn estratégica de la organizacién propia, esta opcién abre las
puertas a para ser proveedores de empresas con calidad reconocida.

El disefio del Sistema de Gestién de Calidad se basa en las necesidades, objetivos
propios, particularidad de la empresa, procesos desarrollados, tamano de la compania y

el giro de la misma.

Un Sistema de Gestion de Calidad tiene como objetivo dar seguridad a la compafia y
confianza del cliente en el producto o servicio.

13



PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Los 8 principios de la Gestion de Calidad que fueron un aporte fundamental en el
desarrollo de la norma ISO 9001, se citaran a continuacion ya que seran base del

desarrollo de esta tesina.

Organizacion orientada al Cliente.
Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.
Enfoque de Sistema para la Gestion.
Mejora Continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

© N O O R Db =

Relaciones de mutuo beneficio con el proveedor.

Desarrollando cada uno se obtiene lo siguiente.
1. Organizacion orientada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deberian
comprender sus necesidades presentes y futuras, satisfacer sus

requerimientos y esforzarse para superar sus expectativas.

2. Liderazgo
Los lideres establecen unidad de propoésito y direccion de la organizacion.
Deberan crear y mantener el entorno interno, en el que las personas puedan

participar plenamente en el logro de los objetivos de la organizacién.
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3. Participacion del personal.
El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su
compromiso pleno les permite utilizar sus habilidades para el beneficio de la
organizacion.

4. Enfoque basado en procesos.
Un resultado deseado se logra con mayor eficiencia cuando las actividades y
procesos relacionados se manejan como procesos, en la figura 2 se muestra
el flujo de acuerdo al enfoque basado en procesos.

Entradas Salidas

© © c

Transformacion
Valor agregado

Figura 2. Enfoque basado en procesos.
Fuente: Apuntes Calidad |

Haciendo referencia la definicidn mencionada al inicio, se tiene:

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

5. Enfoque de Sistema para la Gestion.
Un resultado deseado se logra con mayor eficiencia cuando las actividades y
procesos relacionados se manejan como procesos, en la figura 3 se muestra
un ejemplo de cémo relacionar procesos para la eficiencia del Sistema.
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Orientacion ™
Estratégica

Proceso de N,
fabricacion y - Proceso de \

; . e . )
compra / comercializacion

Proceso de Creacion
de un producto

Procesos de apoyo

Figura 3. Enfoque de Sistema para la Gestion.
Fuente: Apuntes Calidad |

6. Mejora Continua.
La mejora continua del desempefio global de la organizacion debe ser un
objetivo permanente de la misma.
Una de las herramientas mas utilizadas en un proceso de mejora continua es
el método conocido como Circulo de Deming (Figura 4), que es representado
por medio de un ciclo compuesto por cuatro diferentes fases que se explican

a continuacion.

Actuar Planificar

Verificar Hacer
4o

Figura 4. Circulo de Deming. Fuente: Apuntes Calidad |
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Planificar

Establecer el Sistema de Gestiéon de la Calidad (SGC), desarrollo de la
tecnologia y el concepto.

¢ Qué hacer?

¢, Coémo hacerlo?
Hacer

Ejecutar el SGC, desarrollo del producto y proceso.
Verificar

Verificar y evaluar el producto y proceso.

¢ Las cosas se estan desarrollando de acuerdo al plan?
Actuar

Mantener y mejorar.

¢, Cdémo puedo mejorar?

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos e informacién.

8. Relaciones de mutuo beneficio con el proveedor.
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La ISO 9001:2008 ha sido desarrollada para ser compatible con otros sistemas de

Gestidn con reconocimiento internacional.

Esta norma especifica requisitos para:

Demostrar la capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan de
manera consistente los requisitos del cliente y regulatorios aplicables.

Aspira a incrementar la satisfaccidon del cliente a través de la aplicacion efectiva
del sistema, incluyendo procesos de mejora y aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y regulatorios aplicables.
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Las exclusiones se limitan a los requerimientos de la clausula 7 que trata de la
realizacion de los productos, esto solo aplica si no afecta a la capacidad o
responsabilidad de la organizacidon para proporcionar productos que cumplan con los

requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

REQUISITOS DE ISO 9001:2008

Como total auditables tenemos 5 requisitos con 23 subrequisitos.

El desarrollo de cada uno se explica a continuacion.

4. Sistema de 4.1 Requisitos de la norma ISO
Gestion de la

Calidad

Establecer, implementar, documentar y mantener los procesos del Sistema de Gestidn
de Calidad.

a. ldentificar los procesos.

b. Definir secuencia e interacciones de los procesos.

c. Establecer criterios y métodos de operacién y control.

d. Asegurar disponibilidad de informacién y recursos para la operacién y

seguimiento.

@

Realizar medicién, andlisis y seguimiento de los procesos.
f. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.
Cuando la organizacién subcontrate externamente cualquier proceso que afecte la
conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de
controlar tales procesos, asi como documentar el control en el sistema de gestién de

calidad.
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4. Sistemade 4.2 Requisitos de la 4.2.1 Generalidades

Gestion de la Documentacion
Calidad

Politica de Calidad y Objetivos.
Manual de Calidad.
Procedimientos documentados requeridos por la norma.

Documentos necesarios por la organizacion.

®© o 06 T o

Registros requeridos.

El término “Procedimiento Documentado” significa que el procedimiento es establecido,

implementado, mantenido y documentado

De acuerdo al tamafno de la organizacion, giro de la empresa, complejidad de los
procesos, competencias del personal, etc., la extensién de la documentacién del

Sistema de Gestion de Calidad variara.

4. Sistemade 4.2 Requisitos de la 4.2.2 Manual de Calidad
Gestion de la Documentacion
Calidad

El Manual de Calidad incluye:
a. Alcance del Sistema de Gestibn de Calidad con detalles y
justificacion de cualquier exclusion.
b. Procedimientos documentados, o hacer referencia a los mismos.

c. Una descripcién de la interaccion entre los procesos.
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4. Sistema de 4.2 Requisitos de la 4.2.3 Control de los documentos

Gestion de la Documentacion
Calidad

Se debe establecer un “Procedimiento Documentado” que defina los controles
necesarios para:

Aprobar los documentos antes de la emision.

Revisar y actualizar los documentos.

Asegurar que se identifiqguen los cambios.

Asegurar que estén disponibles las ultimas versiones.

Asegurar que los documentos estén legibles.

-~ ® oo T p

Asegurar que se identifiguen los documentos de origen externo y
que se controla su distribucion.

g. Prevenir uso no intencionado de documentos obsoletos.

4. Sistema de 4.2 Requisitos de la 4.2.4 Control de registros
Gestion de la Documentacioén
Calidad

Proporcionar evidencia de la conformidad y eficacia del Sistema de Gestidon de Calidad.
Es un procedimiento documentado para definir la identificacion, almacenamiento,

proteccién, recuperacion, retencién y disposicién de los registros.

5. . 5.1 Compromiso de la Direccion
Responsabilidad

de la Direccién

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso a través de actividades
especificas:
Comunicar la importancia de satisfacer los requerimientos del cliente, ademas de
los legales y reglamentarios.
Establecer la politica de calidad y los objetivos.
Llevar a cabo las revisiones por la direccion.

Asegurar la disponibilidad de recursos.
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S. . 5.2 Enfoque al Cliente
Responsabilidad

de la Direccién

La alta direccion debe asegurarse que los requerimientos del cliente se determinan y
cumplen, todo esto con el propédsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

S. - 5.3 Politica de Calidad
Responsabilidad

de la Direccién

La politica de calidad:
Es adecuada al propdsito de la organizacion.
Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar
continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.
Proporciona un marco de referencia para revisar los objetivos.
Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Es revisada par su continua adecuacion.

9. 3 5.4 Planeacion 5.4.1 Objetivos de Calidad
Responsabilidad

de la Direccién

Los objetivos de calidad:
a. Se establecen en las funciones y niveles pertinentes.
b. Son medibles.
c. Coherentes con la politica de Calidad.
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9 5.4 Planeacion 5.4.2 Planificacion del Sistema

Responsabilidad de Gestion de Calidad
de la Direccién

El Sistema de Gestion de Calidad esta planeado para cumplir los requisitos de la
seccién 4.1 que incluye:

Procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Recursos.

Mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

La planificacién debe asegurar que:
La integridad del Sistema de Gestion de Calidad se mantiene cuando se le hacen

cambios.
S. . 5.5 Responsabilidad, Autoridad  5.5.1 Responsabilidad y
Responsabilidad y Comunicacion autoridad

de la Direccidn

La responsabilidad y autoridad estan definidas y comunicadas dentro de la
organizacion.
Estas podrian ser definidas en:

Manual de Calidad.

Procedimientos.

Instrucciones de trabajo.

Planes y programas.

Descripcidn de puesto.

Organigrama.
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9. . 5.5 Responsabilidad, Autoridad  5.5.2 Representante en la
Responsabilidad  y Comunicacién direccion
de la Direccion

Debe asegurar la implementacién del SGC e informar a la alta direcciéon sobre el
desempeno del SGC y cualquier necesidad de mejora.
Asegurarse de que se promueva la conciencia de los requisitos del cliente.

5 5.5 Responsabilidad, Autoridad  5.5.3 Comunicacién interna

F{esponsabilidad y Comunicacion
de la Direccion

Se establecen procesos de comunicacion entre los distintos niveles y funciones

considerando la eficacia de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad.

5. . 5.6 Revision por la Direccion
Responsabilidad

de la Direccién

La alta direccion debe, a intervalos de tiempo planificados, revisar el Sistema de
Gestion de Calidad para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia.

Estos intervalos son definidos por ellos mismos. Se debe evaluar oportunidades de
mejora y la necesidad de cambios, incluyendo la politica y los objetivos de calidad, en la
figura 5 se pueden observar los resultados de la revisidn por la direccidén y lo que

conlleva llegar a este punto.
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Figura 5. Revision por la direccién
Fuente: Diplomado Gestion de la Calidad

6. Gestion de 6.1 Suministro de Recursos
los Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar l0s recursos necesarios para
implementar y mejorar el Sistema de Gestiébn de Calidad, ademdas, aumentar la
satisfaccién del cliente.

6. Gestion de 6.2 Recursos Humanos 6.2.1 Generalidades
los Recursos

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad debe ser competente con base
en educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
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6. Gestion de 6.2 Recursos Humanos 6.2.2 Competencia, toma de
los Recursos conciencia y formacién
La organizacion debe:
a. Determinar competencia necesaria para el personal cuyo trabajo afecta a la
calidad del producto,
b. Proporcionar formacion u otras actividades para satisfacer dichas necesidades,
también se tiene que evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
d. asegurarse de que el personal es consciente de la importancia de sus
actividades y como es que contribuyen al logro de los objetivos de calidad y
e. mantener registros apropiados de la educacion, formacidn, habilidades vy
experiencia.
El personal que ejecuta tareas asignadas debe estar calificado, segun se requiera, con

particular atencidn en satisfacer los requisitos especificos del cliente.

6. Gestion de 6.3 Infraestructura
los Recursos

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto, incluyendo:

a. edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

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

c. servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacibn o sistemas de

informacion).

6. Gestion de 6.4 Ambiente de trabajo
los Recursos

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto; este término esta relacionado con
aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la

iluminacién o las condiciones climaticas).
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7. Realizacion 7.1 Planeacion de la realizacion del producto
del Producto
En los procesos de planificacion de la realizacion, se debe determinar:

a. Los objetivos de calidad para el contrato, proyecto o producto,

b. la necesidades de establecer procesos y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto,

c. las actividades requeridas de verificacidén, validacion seguimiento, medicion,
inspeccidn y ensayo-prueba especificas para el producto 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 producto resultante cumplen los requisitos (4.2.4)

La gestion del proyecto o la planificacién avanzada de la calidad del producto son los
medios para llevar a cabo la realizacion producto, la cual enfatiza un enfoque

multidisciplinario para la prevencidn de errores y la mejora continua.

7. Realizacion 7.2 Procesos relacionados con 7.2.1 Determinacion de los
del Producto el cliente requisitos relacionados con el
producto.

La organizacion debe determinar:
a. Requisitos del cliente, incluyendo las actividades de entrega y posteriores a la
entrega.
b. Requisitos necesarios pero no especificados por el cliente.
Requisitos legales y reglamentarios.
d. Cualquier requisito adicional determinado por la organizacién.
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7. Realizacion 7.2 Procesos relacionados con 7.2.2 Revision de los requisitos
del Producto el cliente relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente y debe asegurarse de que:
a. Los requisitos estan claramente definidos.
Verificar diferencias en requisitos.
Asegurar capacidad de cumplir requisitos.
Confirmar requisitos no aclarados.
Registrar resultados de revision y actualizaciéon de requisitos.

- o oo T

Actualizar la documentacion pertinente e informar al personal.

7. Realizacion 7.2 Procesos relacionados con 7.2.3 Comunicacion con el
del Producto el cliente cliente

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

a. Informacion sobre el producto.

b. Consultas, contratos o atencion de pedidos.

c. Retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

7. Realizacién 7.3 Disefio y Desarrollo 7.3.1 Planificacion del disefio y
del Producto desarrollo

Durante la planificacion del disefio y desarrollo se requiere determinar:
a. Las etapas del disefno y desarrollo.
b. La revision, verificacién y validacién apropiadas para cada etapa de disefo y

desarrollo.
c. La responsabilidad y autoridad para estas actividades.
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La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacién eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades.

También actualizar los resultados de la planificacion a medida que progresa el disefio y

desarrollo.
7. Realizacion 7.3 Disefo y Desarrollo 7.3.2 Elementos de entrada
del Producto para el disefo y desarrollo

Definir y documentar los requerimientos:
a. Funcionales y de desempenio.
b. Legales y reglamentarios aplicables.
c. Informacion de disefios previos.
d. Cualquier otro registro esencial para el disefo y desarrollo.
Revisar las entradas para verificar su adecuacion, los requisitos deben estar completos,

sin ambigledades y no deben ser contradictorios.

7. Realizacién 7.3 Disefio y Desarrollo 7.3.3 Resultados del disefio y
del Producto desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para
la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacién, estos deben:
a. cumplir los requerimientos de entrada,
b. proporcionar informacidén apropiada para la compara, produccion y prestacion del
servicio,
hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto,
d. especificar caracteristicas esenciales para el uso correcto y seguro del producto.
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7. Realizacion 7.3 Disefio y Desarrollo 7.3.4 Revisién del disefio y
del Producto desarrollo

Realizar revisiones sistematicas en etapas adecuadas para:
a. evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos e
b. identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Se deben incluir representantes de las funciones relacionadas con el disefio y mantener

registros de los resultados de las revisiones y del seguimiento.

7. Realizacion 7.3 Disefio y Desarrollo 7.3.5 Verificacién de disefio y
del Producto desarrollo
Se debe realizar la verificacion de acuerdo a lo planificado (7.3.1), para asegurarse de
que los resultados cumplen con los requisitos y se debe mantener el registro de los

resultados de la verificacion y seguimiento de los mismos.

7. Realizacion 7.3 Disefio y Desarrollo 7.3.6 Validacion del disefio y

del Producto desarrollo
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacién especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible,
la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisiéon y de cualquier accidén que

sea necesaria.
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7. Realizacion 7.3 Disefio y Desarrollo 7.3.7 Control de los cambios de
del Producto diseno y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantener registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe
incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado. Deben mantenerse de igual manera registros de la revision de
los cambios y de cualquier accion que sea necesaria.

7. Realizacion 7.4 Adquisiciones 7.4.1 Proceso de compras
del Producto

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance de control aplicado depende del
efecto del producto comprado en procesos subsecuentes y sus resultados, ademas se
debe evaluar y seleccionar a los proveedores basado en su capacidad para cumplir los
requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccién,
evaluacién y re-evaluacion. Se deben mantener registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

Los “productos adquiridos” en este registro incluyen todos los productos y servicios que
afecten los requisitos del cliente como sub-ensambles, secuenciacién, clasificacion, re-
trabajo y calibracién; en caso de que en los proveedores se den fusiones adquisiciones
o afiliaciones, la organizacion deberia verificar la continuidad del sistema de calidad del

proveedor y su eficacia.
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7. Realizacion 7.4 Adquisiciones 7.4.2 Informacién de la compras
del Producto

La informacidn de las comprar debe describir el producto que se comprara, incluyendo:
a. requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b. requisitos para la calificacion del personal,
c. requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7. Realizacion 7.4 Adquisiciones 7.4.3 Verificacion de los

del Producto productos comprados

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

Cuando la organizacién o el cliente quieran llevar acabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer estar disposiciones para la

verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

7. Realizacion 7.5 Produccion y realizacién del ~ 7.5.1 Control de la produccion y

del Producto servicio de la presentacion del servicio
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y prestacion del servicio
bajo condiciones controladas, las cuales deben incluir (cuando aplique):

a. disponibilidad de la especificaciones del producto/servicio,

disponibilidad de las instrucciones de trabajo, segun se necesite,
uso del equipo apropiado,
dispositivos de seguimiento y medicion,
implementacion del seguimiento y medicion,
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actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
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7. Realizacion 7.5 Produccién y realizaciéon del ~ 7.5.2 Validacion de los procesos
del Producto servicio de la produccion y de la
prestacion del servicio

La organizacién debe validar todo proceso de produccién y prestacion de servicio
cuando los resultados no puedan verificarse antes de la entrega y debe demostrar que
los procesos de produccion y servicio pueden alcanzar los resultados planeados.

La organizacion debe establecer disposiciones para estos procesos, cuando sea
aplicable:
a. Criterios definidos para la revision y aprobacion.
. Aprobacion de equipos y calificacion del personal.

b
c. Uso de métodos y procedimientos especificos.
d. Requisitos de los registros.

e

. Revalidacion.

7. Realizacion 7.5 Produccién y realizacion del  7.5.3 Identificacion y

del Producto servicio trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacién del producto, identificar el estado de
inspeccidén y seguimiento del producto, registrar la identificacién unica del producto,

cuando la trazabilidad sea un requerimiento.

7. Realizacion 7.5 Produccién y realizacion del ~ 7.5.4 Propiedad del cliente

del Producto servicio
La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacién, esta debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes del cliente, asi como registrar y reportar al cliente la pérdida o
dano de su propiedad.
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7. Realizacion 7.5 Produccion y realizacion del ~ 7.5.5 Preservacion del producto
del Producto servicio

Preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino

previsto, incluyendo:

a.
b.
C.
d.
e.

Identificacion,
Manipulacion,
Embalaje,
Almacenamiento,

Proteccion.

La preservacién se aplica también a las partes constitutivas de un producto.

7. Realizacion 7.6 Control de instrumentos de monitoreo y medicion
del Producto

La organizacidén debe determinar los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios

para proporcionar evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

determinados, y debe asegurarse de que seguimiento y medicion se realizan de una

manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicién debe:

a.

® a o T

Ser calibrado a intervalos especificados utilizando patrones trazables, deben
registrarse los resultados de la calibracion.

Se debe ajustar cuando sea necesario.

Se debe identificar para determinar el estado de calibracion.

Protegerse contra desajuste, que pueda invalidar el resultado de la medicion.
Protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacion,

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas la organizacién debe tomar acciones apropiadas sobre el equipo y el producto

si el equipo se encuentra no conforme con los requisitos.
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Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

La confirmacion de la capacidad del software pare satisfacer la aplicacion prevista
incluiria habitualmente su verificacion y gestién de la configuracién para mantener la

idoneidad para su uso.

8. Medicion, 8.1 Generalidades
Andlisis y
Mejora
La organizacion debe definir, planear e implementar actividades de medicion y
seguimiento para:
a. Demostrar la conformidad del producto.
b. Asegurar la conformidad del SGC.
c. Mejorar continuamente la eficacia del SGC.
Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

8. Medicion, 8.2 Monitoreo y Medicion 8.2.1 Satisfaccién del cliente
Andlisis y
Mejora
La organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion referente a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién,

también debe definir los métodos para obtener y utilizar dicha informacion
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8. Medicion, 8.2 Monitoreo y Medicion 8.2.2 Auditorias Internas
Analisis y
Mejora
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 disposicion planificadas (7.1), con los registros de esta
norma y con los requisitos del SGC establecidos por la organizacién y
b. Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
Se debe planificar un programa de auditorias basado en el estado e importancia de los
procesos y las areas, asi como los resultados de auditorias previas. Se debe definir el
alcance, frecuencia y método de las auditorias y asegurar que sus procesos sean
objetivos e imparciales. Los auditores no deben auditar su propio trabajo. Y 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.
La direccion debe asegurarse de que se toman acciones sin demora injustificada, para
eliminar las no conformidades y sus causas. Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacidn de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la

verificacion.
8. Medicion, 8.2 Monitoreo y Medicién 8.2.3 Seguimiento y medicién
Analisis y de los procesos
Mejora

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para la medicién de los procesos,
estos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados

planificados y llevar a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.
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8. Medicion, 8.2 Monitoreo y Medicién 8.2.4 Seguimiento y medicion

Andlisis y del producto
Mejora

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.
Se deben mantener registros que:

Evidencien la conformidad con los criterios de aceptacion.

Indiquen las personas que liberan el producto.
El producto debe liberarse hasta que todas las actividades planificadas se hayan

concluido.

8. Medicion, 8.3 Control de No Conformidades

Andlisis y

Mejora
Se debe identificar y controlar el producto no conforme para evitar su uso o entrega no
intencional, documentar controles, responsabilidades y autoridades.
Cuando sea aplicable, la organizacidén debe tratar los productos no conformes mediante
una o mas de las siguientes maneras:
Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
Autorizar su liberacion por una autoridad pertinente.

Tomar acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente.

a o T p

Tomar acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega
0 cuando ya ha comenzado su uso.

Se debe mantener el registro de las no conformidades y nueva verificacion cuando se

corrige producto no conforme.
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8. Medicion, 8.4 Anélisis de datos
Andlisis y
Mejora

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para

demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestidén 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 medicidn

de cualesquier otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a.

b
C.
d

La satisfaccion del cliente.

. La conformidad con los requisitos del producto.

Las caracteristicas y tendencia de los procesos y de los productos.

. Los proveedores.

8. Medicion, 8.5 Mejora 8.5.1 Mejora Continua
Andlisis y
Mejora

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la

calidad mediante el uso de:

Politica de Calidad.

Objetivos de Calidad.

Resultados de las auditorias.

Analisis de datos.

Las acciones correctivas y preventivas.

Revisién por la direccion.
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8. Medicion, 8.5 Mejora 8.5.2 Accién correctiva

Andlisis y

Mejora
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documento para definir los requisitos para:

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

Determinar causas.
Evaluar la necesidad de acciones.
Implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones.

-~ ® o 0o T

Revisar eficacia de las acciones tomadas.

8. Medicion, 8.5 Mejora 8.5.3 Accion preventiva
Andlisis y
Mejora
La organizacién debe determinar acciones para eliminar causad de posibles no
conformidades. 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 acciones.
c. Determinar/Implementar las acciones necesarias.
d. Registrar los resultados de las acciones.
e. Revisar la eficacia de las acciones tomadas.
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IMPLEMENTACION

TRANSPORTES MALDONADO

Manual del Sistema de Gestién de Calidad

INTRODUCCION

TRANSPORTES MALDONADO es una empresa mexicana dedicada al transporte
terrestre de carga completa, ofreciendo alternativas de acuerdo al volumen que se
desee manejar.

Con el objetivo de mejorar su servicio se ha hecho el compromiso para el desarrollo,
implementacién y certificacion de un Sistema de Gestién de Calidad estructurado de
acuerdo con la Norma ISO 9001:2008.

El presente Manual da una visidon general de los servicios que ofrece la empresa
TRANSPORTES MALDONADO, describe documentos que contribuyen al cumplimiento
de su Politica de Calidad y su SGC.

Se hace referencia a los niveles de documentacion que estructuran el SGC tales como:
Procedimientos, Registros, Organigrama asi como el alcance que debe cumplir cada
puesto en la empresa y documentos asociados que crean el seguimiento apropiado
desde que el cliente realiza la solicitud, hasta la finalizacion del servicio con la entrega

del material transportado cumpliendo las expectativas del cliente.
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1. ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad se ha definido como “Transporte de
carga por carretera”, el cual abarca los viajes realizados por via terrestre a lo largo de la

Republica Mexicana.

Este manual excluye el apartado 7.6 “Control de dispositivos de seguimiento y de
medicidon” de la Norma. Ya que al ser una empresa de servicios no se requerira utilizar

dispositivos para seguimiento o medicién.

Localizado en Andador 1 No. 1643, Col. Lomas de Casa Blanca, Querétaro, Qro.
TRANSPORTES MALDONADO es una empresa de servicios de transporte de carga
dentro de la Republica Mexicana.

2. REFERENCIA NORMATIVA

El presente Manual de Calidad tiene como referencia la siguiente norma:

ISO 9001:2008, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los términos y definiciones aplicables para este manual, se estan tomando de

referencia las manejadas en la norma indicada en el punto numero 2.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1.Requisitos generales

TRANSPORTES MALDONADO cuenta con la documentacién e implementacion de su
Sistema de Gestion de Calidad.

TRANSPORTES MALDONADO dispone de la gestién de las acciones correctivas y

preventivas a cualquier proceso con el fin de seguir la linea de mejora continua.

Se establece, documenta, implementa y mantiene su Sistema de Gestidén de la Calidad
y mejora continuamente su eficiencia de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001.

Se han identificado los procesos necesarios para el SGC y como se aplican a través de

la organizacién, asi como la secuencia e interaccion de los mismos.

Asimismo hemos determinado los criterios y métodos necesarios para asegurarnos de
que tanto la operacidbn como el control de estos procesos sean eficaces, se han
asegurado la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacioén y el seguimiento de estos procesos. Realizamos el seguimiento, la medicion
y el analisis de estos procesos e implementamos las acciones necesarias para alcanzar

los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

En caso de que en el momento por falta de capacidad sea requerida la contratacién de
un transportista externo, este debera cumplir con la certificacion y aprobacién por parte
de la empresa con el fin de que controlar dichos procesos contratados, y que estén
alineados a nuestros objetivos de calidad.
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4.2.Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

TRANSPORTES MALDONADO posee declaraciones documentadas de su politica de
calidad (registrada en el documento “doc_01"), de sus objetivos de calidad (registrada
en el documento “doc_02”), ademas de los principales procesos llevandose también de
manera sistematica la gestion del Manual de Calidad (M01), de sus documentos y de
los registros del Sistema de Gestién de Calidad.

En cuanto a la Politica de Calidad manejada en TRANSPORTES MALDONADO
(documento “doc_01"), los dirigentes la han desarrollado de manera que se alinea con
los objetivos de la empresa asi como el compromiso que adquieren con el cliente, la
revisidbn de esta se realiza de manera semestral para asegurar que esta en constante

evolucion de acuerdo con las necesidades del mercado.

POLITICA DE CALIDAD DE TRANSPORTES MALDONADO

Brindar trato cordial a todos los clientes, en sus solicitudes, comentarios, sugerencias y
reclamos.

Atender a cualquiera de nuestros clientes es responsabilidad de todos los integrantes
de la empresa.

El compromiso que tiene TRANSPORTES MALDONADO con la calidad es base
primordial para todos los servicios que realiza.

Alinearse con la certificacién en ISO 9001 permite brindar a nuestros clientes la
confianza de una empresa estandarizada bajo principios que aseguran la calidad en

todos los servicios que se prestan en la Compaiia.
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MISION

Brindar un servicio de primera calidad en el transporte de su carga cumpliendo con los
estandares de seguridad mas rigurosos, garantizando de este modo los tiempos de
entrega pactados con los clientes. En colaboracion un equipo de trabajo competente,

comprometidos con su labor para lograr el éxito de la empresa.

VISION

TRANSPORTES MALDONADO busca ser reconocida como la empresa lider en el
servicio de transporte de carga a nivel nacional. Cubriendo las principales rutas de
nuestro pais, distinguiéndose de las demas empresas con el trabajo en equipo,
desarrollando de esta manera valores éticos y profesionales. Y tomando en cuenta la

renovacion continlia de nuestras unidades.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Son revisados de manera semestral para su adecuacion constante, se establecen de la

siguiente manera (documento “doc_02"):

- Implementacion del sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO
9001: 2008. De acuerdo a plan de implementacion.
- Satisfaccion del cliente al 100%.

- Mejorar la eficacia y eficiencia de las entregas.

Siendo objetivos especificos, medibles, orientados a la accién, realistas y fijados a un
tiempo determinado, ligados con la politica de Calidad establecida por la empresa.
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Dentro de los procedimientos documentados que son solicitados como requerimiento
para la norma ISO 9001:2008, tenemos:

- Procedimiento de Control de Documentos (PROC-01)

- Procedimiento de Control de Registros (PROC -02)

- Procedimiento de Auditoria Interna (PROC -03)

- Procedimiento de Control de Servicios No Conformes (PROC -04)

- Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas (PROC -05)

Todos los procesos, procedimientos y documentos requeridos por la norma ISO
9001:2008 se registran en la “Lista Maestra de Documentos” (List-01) asi como los
registros de calidad requeridos por la misma y los que permitan proporcionar y
conservar evidencia de la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad y de la

mejora continua que tienen los servicios proporcionados por la empresa.

4.2.2. Manual de Gestion de Calidad

El presente Manual de Calidad describe de manera resumida el funcionamiento del
Sistema de Calidad de TRANSPORTES MALDONADO, definiendo para los diferentes
puntos de la norma las responsabilidades, procesos, procedimientos, instrucciones y
registros que aplican asi como un resumen de coOmo se ejecuta cada seccion del

Sistema de Gestion de Calidad.
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La interaccidn entre los procesos del sistema esta dada en el siguiente diagrama:

&
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Diagrama 1. Diagrama de procesos € interacciones.

Fuente: Diplomado de Gestion de la Calidad

Los procesos clave son:
Recepcion de solicitud del cliente.
Asignacion de ruta.
Asignacién de operador y unidad de carga requerida.

Los procesos secundarios son:
Mantenimiento a unidades.
Los procesos de control son:
Gerencia 'y RH.
Auditorias internas.

Contaduria.
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4.2.3. Control de documentos

De acuerdo a los requerimientos de control de documentos solicitados por la norma se
lleva un manejo de ellos, definidos en el “Procedimiento de Control de Documentos”
(PROC-01) citado en el punto 4.2.1

Este procedimiento provee el seguimiento necesario para contar con las actualizaciones
requeridas en cada documento, fijando periodos de revision, responsables, aprobacion
y difusion de las mismas a la totalidad de los integrantes de la empresa. El manejo de
documentos obsoletos permitird evitar el mal uso de ellos, es por eso que en este
Procedimiento de Control de Documentos se establece la manera de removerlos y

lograr una transicion exitosa a su nueva version.

Es establecido en cada documento la dltima revisién y versién de este, ademas de
verificar la legibilidad de estos documentos y su facil acceso e identificacion.

4.2.4. Control de registros

Se dispone de una relacion de registros de calidad, su identificacién, acceso y estado,
dentro del Procedimiento de Control de Registros (PROC -02), en el que se establece
los Registros, puntos de la norma que cubren, documentos aplicables, sistema de

archivo, lugar y afios de conservacion.

Los registros de calidad relacionados con las actividades operativas y administrativas
son mantenidos y almacenados por cada una de las areas segun corresponda,

archivados en lugares definidos para ello y en condiciones ambientales apropiadas.
Todos los registros en el formato en que se encuentren deben ser legibles, estar

resguardados y seguros para evitar su mal uso. Partiendo de este concepto se cuenta
con una “Lista Maestra de Registros” (List-02).
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.Compromiso de la Direccion

La Gerencia General de TRANSPORTES MALDONADO demuestra su compromiso con
el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestibn de Calidad, participando
activamente en las revisiones gerenciales, donde verifica el funcionamiento del Sistema
y encuentra la oportunidad para realizar cambios que mejoren continuamente la

eficacia.

La Gerencia General ha suscrito la Politica de Calidad (“doc_01") y a partir de ella, los
Objetivos de Calidad (“doc_02”), los cuales han sido comunicados a toda la
organizacion, en forma verbal y visual. Para este ultimo aspecto, se han distribuido en
las unidades de trabajo, localizados en lugares visibles dentro de cada una de ellas e

impresa en la parte trasera de las identificaciones entregadas a cada operador.

Con el fin de asegurar la integridad y la mejora continua de nuestro Sistema de Gestién
de la Calidad, la Direccién lleva a cabo periodicamente revisiones gerenciales de

acuerdo al procedimiento de “Revision por la Direccion” (PROC -06).

5.2.Enfoque al cliente

La Gerencia asegura que los requerimientos del cliente son determinados y conocidos,
esto para aumentar la satisfaccién del cliente.

Ademas dispone de un procedimiento para evaluar el grado de satisfaccion del cliente
asi como para procesar la deteccién y tratamiento de las expectativas del cliente. Esto
es llevado de acuerdo al procedimiento “Evaluacion Satisfacciéon Cliente y Deteccién de
expectativas” (PROC -07).
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5.3.Politica de Calidad

La Gerencia de TRANSPORTES MALDONADO ha establecido y efectia revisiones
periddicas de la Politica de Calidad para asegurar que comulga con los objetivos de la
empresa, y que significa un compromiso de cumplimiento de requisitos buscando
siempre la mejora continua y proporcionando un marco de referencia para la revision de
los Objetivos de Calidad. Esta Politica de Calidad ha sido comunicada y entendida

dentro de la organizacién.

La Politica de Calidad de la empresa se establece en el documento (“doc_01"). Al ser
un documento controlado éste se regula de acuerdo al procedimiento de Control de
Documentos (PROC-01).

5.4.Planificacion

5.4.1. Objetivos de la calidad

Los Objetivos de la calidad de la empresa TRANSPORTES MALDONADO estan fijados
en el documento (“doc_02").

Estos objetivos se han realizado bajo el concepto “SMART” que por sus siglas en ingles
significan S- Especificos, M- Medibles, A- Alcanzables, R — Realistas, T- con fecha de

tiempo definida.
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5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

La Direccion de la empresa TRANSPORTES MALDONADO se asegura que la
planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza con el fin de cumplir los
objetivos de calidad, asi como los requisitos del punto 4.1 de este manual; de la misma
manera se asegura de que la integridad del Sistema de Gestién de la Calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el mediante la actualizacion
de los documentos de acuerdo a lo establecido en el procedimiento “Control de

Documentos” (P-01) y evaluando la eficacia del mismo mediante la revision gerencial.

5.5.Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

En el documento “doc_04" la empresa TRANSPORTES MALDONADOQO cuenta con su
organigrama (Figura 6), el cual denota las responsabilidades de cada trabajador con el
fin de brindar un mayor servicio y direccionar las solicitudes del cliente de manera

correcta.
7~ N\
Director General
N
.....
Asistente Contador
—— ——
== _ _ 7 N\
RH Mantenimiento
N_
/J\ 7~ N\ /]\
Conductor de Conductor de Conductor de
unidad unidad unidad
_ N_“ N_“

Figura 6. Organigrama TRANSPORTES MALDONADO
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Para asegurar que el personal que labora en esta empresa posee las aptitudes minimas
necesarias que el puesto demanda se lleva a cabo una seleccion con base a los
requisitos que se solicitan en cada descripcion de puesto, de esta manera se garantiza
que todos los trabajadores cumplen con el perfil y tienen un compromiso con el
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad de TRANSPORTES MALDONADO.

Las descripciones de puesto para cada integrante del organigrama son expuestos en el
documento “doc_05", en estas se especifican el grado de educacion, preparacion y

elementos necesarios para formar parte de la compania.

5.5.2. Representante de la direccion

El asistente de la Gerencia se asegura que se establecen, implementan y mantienen los
diferentes procesos del Sistema de Calidad, asi como de que se siga la Politica de
Calidad de la empresa y su difusidbn, si es necesario dentro de las revisiones
establecidas de politica y objetivos de calidad se considerara el incorporar un elemento
dedicado al seguimiento y cumplimiento de la norma, por el momento y por la magnitud

de la empresa se ha decidido de esta manera.

5.5.3. Comunicacion interna

Dado el tamano de la empresa la comunicacion interna respecto de las gestiones
diarias es principalmente verbal.
La comunicacién de Politica y Objetivos de Calidad es verbal y Documental con

recordatorios de los mismos instalados en las unidades y en sus identificaciones.
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5.6.Revision Gerencial

5.6.1. Generalidades

La Revision General se ha establecido con una frecuencia anual o de ser requerido por
la gerencia con una frecuencia mayor, en esta revisién participa el gerente con el
asistente de la gerencia que es el encargado del Sistema de Gestién de la Calidad, de

manera que se lleve un reporte con la informacién necesaria y los puntos a evaluar.

Este tipo de evaluaciones son con el objetivo de mejora continua lo cual permite tener
modificaciones en Politica y Objetivos de Calidad segun lo requiera el rumbo de la

empresa o si el giro de la empresa llega a cambiar.

Todas estas revisiones llevaran un registro y son de acuerdo al procedimiento ya antes

mencionado “Revisién por la Direccion” (PROC-06).

5.6.2. Documentos para la revision
Los documentos necesarios que han sido establecidos en el procedimiento “Revision

por la Direccion” (PROC-06), permiten a la empresa tener una vision general del rumbo
que se esta tomando y los accionables necesarios para la mejora continua de la misma,

entre ellos se incluyen:

Resultados de auditorias.

Retroalimentacioén del cliente, incluyendo sus quejas.
Desempenio de los procesos y conformidad del servicio.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de Revisiones por la Direccion previas.

~ ® o 0 T p

Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.
Recomendaciones para la mejora.

Q@

51



5.6.3. Resultados de la revision
Todos los acuerdos, observaciones y accionables obtenidos tras la revisidbn seran

llevados en registros de acuerdo al procedimiento de control de registros (PROC-02).

Los resultados de la revision tienen que ser difundidos entre los trabajadores con el fin
de concientizarlos, ademas de compartir los recursos que surgen como necesidades y

mejoras requeridas después de dichos acuerdos.

6. Gestion de los recursos

6.1.Provision de recursos

El gerente de la Empresa junto con el equipo se reune de manera anual para establecer
el presupuesto necesario para mantener las operaciones y cumplir con los

requerimientos de los clientes, basados en el plan anual de contrataciones esperadas.

Este presupuesto es revisado y autorizado por el Gerente, el contador y el asistente de

gerencia para asegurar la disponibilidad de estos recursos.
TRANSPORTES MALDONADO dedica este presupuesto a la capacitacién, renovacién
de unidades de transporte y equipos de comunicacion asi como proveer el software

necesario para la administracion de la compaiia.

De esta manera se asegura que se da mantenimiento y se busca la mejora continua del

Sistema de Gestién de la Calidad y con ello cumplir los requerimientos del cliente.
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6.2. Recursos Humanos

6.2.1. Generalidades

TRANSPORTES MALDONADO define el perfil de los diferentes puestos de trabajo de
la organizacién. Asimismo anualmente se procede a la determinacion de las
necesidades de la empresa de acuerdo al crecimiento de la misma, ya que el perfil
requerido por cada trabajador puede variar de acuerdo a las unidades que posea la

compania, esto se establece en la descripcidon de puestos “doc_05".

El personal de TRANSPORTES MALDONADQO es competente por su educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion determina las competencias en base a las descripciones de puesto
para todo el personal que interviene en la prestacidén del servicio, en el caso de que las
necesidades determinadas no sean cumplidas TRANSPORTES MALDONADO ha
definido un procedimiento llamado “Capacitacion laboral” (PROC-07), esto es con el fin
de que todos los trabajadores cuenten con competencias necesarias para estar dentro
de la organizacion y realizar sus tareas de manera satisfactoria, hasta alcanzar el nivel

de competencia deseado.

Dentro de este procedimiento se incluyen una serie de evaluaciones que permiten a la
organizacion la deteccién de areas de oportunidad y reforzamientos necesarios para
impulsar la calidad del servicio prestado por TRANSPORTES MALDONADQO, de igual
manera se realiza un proceso de medicidén de la relevancia del personal para lograr los

objetivos a través de una encuesta anual de 360°.
La Organizacién establece un proceso para la motivacién a los empleados con el objeto
de lograr los objetivos mediante estrategias como bono anual, mensual, sistemas de

mejora continua, sistemas de asignacion de categoria y sistemas de compensaciones.
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6.3.Infraestructura

TRANSPORTES MALDONADOQO adecua los equipos y software a través del analisis de
necesidades de los mismos. Se procede a un mantenimiento de los equipos y de las

unidades, ademas de que todas ellas cuentan con un seguro de servicios mayores.

Dentro de los objetivos de la empresa se encuentra con rotacion de unidades para
mantenerlas en 6ptimas condiciones y de ser posible contar con las mejores opciones

del mercado.

Los trabajadores cuentan con una unidad de trasporte de carga y un equipo de
comunicacién otorgada por la empresa de manera que en todo momento pueden
comunicarse, el area administrativa cuentan con equipo de cdmputo y software

necesario para el desarrollo de sus actividades.
Se establece un programa de mantenimiento a las unidades en base al kilometraje
cumplido o periodo de tiempo determinado, también un programa de renovacién de

equipo de comunicacién de manera anual incluido por el proveedor de dicho servicio.

Las instalaciones de TRANSPORTES MALDONADO se encuentran ubicadas en Lomas
de Casa Blanca, Andador 1 #1643, en Querétaro, Qro.
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6.4. Ambiente de trabajo

TRANSPORTES MALDONADO determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

En cuanto a las condiciones de las oficinas y unidades de transporte cuentan con aire
acondicionado, la localizacion de las instalaciones de las oficinas y lugar de resguardo
de las unidades estan localizados en una zona accesible y segura, para asegurar las
buenas condiciones de estas, se realizan mensualmente auditorias modulares, basados
en la metodologia 5S’s, las calificaciones de estas auditorias se revisan por medio del
Gerente de la Empresa. Para mantener una convivencia entre los trabajadores sana y
de respeto mutuo, TRANSPORTES MALDONADO ha fijado un cédigo de conducta en
el documento (“doc_06”) ademas de contar con un curso al inicio de su contratacion, la

difusién de este archivo debe ser entendida antes de ingresar a laborar.

7. Realizacidén del producto

7.1.Planificacién de la ejecucion del servicio

La Gerencia de TRANSPORTES MALDONADO coordina la planificacion y desarrollo de
los procesos necesarios para la realizacidn de transportes de cargas de manera

terrestre, considerando las interacciones necesarias para cumplir el servicio.

A partir de especificaciones provistas por el cliente y visita a terreno, segun
corresponda, TRANSPORTES MALDONADOQO contempla
a. ldentifica objetivos, requisitos especificos para el producto.
b. De ser necesario nuevos procesos, documentacion adicional y/o recursos.
c. Los registros para proporcionar evidencia de que el proceso de entrega cumple
con los requisitos del cliente.
d. Ademas de dar un seguimiento cercano a la trayectoria de la carga hasta que se
entrega al cliente.
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7.2.Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el proceso

TRANSPORTES MALDONADO mediante un contrato o convenio con el cliente, realiza

las siguientes actividades:

Identifica y determina los requisitos relacionados con la prestacion del servicio.

Aplica cualquier requisito adicional determinado por la organizacion

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La actividad basica es la identificacion y centralizacion de los requerimientos
especificados por el cliente en el momento que llega su peticion de cotizacion,
asimismo, efectla una revision exhaustiva de la informacién recolectada con el fin de:
a. verificar la totalidad de los requerimientos,
b. resolver dudas o efectuar consultas,
c. determinar que se posee la capacidad profesional y de ejecucion para satisfacer
los requerimientos del cliente, o tener alguna alternativa a ofrecer y asegurar la

disponibilidad de documentacién actualizada y vigente.

Las objeciones y sugerencias de los clientes son atendidas directamente por el
personal de TRANSPORTES MALDONADO.

La retroalimentacion con el cliente también se da a través de la evaluacion de su

satisfaccion, para lo cual esta operativo el documento “Evaluacion de la Satisfaccién del
Cliente” (“doc_077).
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7.2.3. Comunicacion con el cliente

Se ha determinado e implementado disposiciones eficaces para la comunicacién con

los clientes, relativas a:

La atencion de informacion sobre el servicio prestado.
Consultas.

Contratos.

Modificaciones a los servicios.

Retroalimentacion con el cliente, incluyendo sus quejas.

Los medios de comunicacion utilizados son por escrito, via telefénica o correo

electrénico, o a través de reuniones periddicas preestablecidas con el cliente.

En el caso de la retroalimentacién del cliente, incluyendo felicitaciones o quejas,
TRANSPORTES MALDONADO ha establecido el procedimiento de “Retroalimentacién
del Cliente” (PROC-08).

7.3.Desarrollo y Diseiio

Este punto no aplica en el Sistema de Gestién de la Calidad de TRANSPORTES
MALDONADO, dado que el servicio ya se encuentra definido (transportes de carga) y
las unidades con las que cuenta la empresa entran dentro de los estandares de la
industria del transporte ya existente.
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7.4.Compras

7.4.1. Proceso de compras

Se ha establecido una metodologia para realizar las adquisiciones, con la finalidad de
asegurar que los productos comprados se encuentran conformes con los requisitos
especificados. Ademas de establecer un ordenamiento interno a las solicitudes de
productos de parte de las distintas areas. Las responsabilidades del personal de la
empresa en la aplicacion de la metodologia se han definido en el procedimiento
“Compras y Seleccién de Proveedores” (PROC-09).

7.4.2. Informacion de las compras

La informacién de las compras describe el producto a comprar o el servicio a contratar,
e incluye, cuando es apropiado:

Requisitos para la aprobacion del producto o servicio.

Requisitos para la aprobacion de los procedimientos.

Requisitos para la aprobacion de los procesos.

Requisitos para la aprobacion de los equipos.

Requisitos para la calificacién del personal.

Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

TRANSPORTES MALDONADO asegura la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados
TRANSPORTES MALDONADO establece la inspeccién u otras actividades necesarias

para asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos de compra
especificados.
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7.5.Prestacion del servicio

7.5.1. Control de prestacion del servicio

Se ha establecido un procedimiento para Servicios (PROC-10), en donde se describen

las actividades relacionadas con la prestacién del mismo.

Tal como se indicé en 7.1 de este Manual de Calidad, la Gerencia de TRANSPORTES
MALDONADO coordina el control sobre la produccion, asegurando: disponibilidad de
informacion, documentacién de trabajo, uso de equipamiento de producciéon, monitoreo

adecuado y la implementacion de actividades de inspeccion y revision.

7.5.2. Validacion de la prestacién del servicio
TRANSPORTES MALDONADO ha establecido un procedimiento para
Retroalimentacion del cliente (PROC-08). Donde se indica la manera de validar la

prestacion del servicio.

Los servicios ofrecidos por la empresa pueden ser evaluados al momento de su entrega

y durante la etapa de los procesos.

7.5.3. Identificacién y trazabilidad
TRANSPORTES MALDONADO desarrolla el concepto de Identificacién y Trazabilidad

en todos los servicios de transportes por medio del procedimiento para Servicios
(PROC-10).

7.5.4. Propiedad del Cliente

La empresa realiza controles y cuidados con la propiedad del cliente, identificando,
verificando y protegiendo al mismo.
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7.5.5. Preservacion del Producto
La organizacidn preserva el producto durante el proceso interno y la entrega al destino

previsto para mantener la conformidad con los requisitos, identificando, verificando y

protegiendo el producto.

7.6.Control de dispositivos de seguimiento y medicion
Esta es una exclusién que se ha considerado en el desarrollo de nuestro SGC.
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8. Mediciones, analisis y mejora

8.1.Generalidades

En TRANSPORTES MALDONADO mejoramos continuamente la eficacia de nuestro
SGC mediante la aplicacion de cada uno de los procesos y elementos que lo

componen.

La Auditoria Interna es el principal elemento para la evaluacion de la efectividad nuestro
SGC es, la cual se lleva a cabo de acuerdo con lo establecido en el punto 8.2.2 de este

manual.

La Revision por la Direccion es el elemento mas importante para asegurar la mejora
continua de nuestro SGC, la cual se define en el punto 5.6 de este manual. La minuta
que se genera en cada revision especifica el andlisis de datos que demuestren la

eficacia del SGC y que permitan evaluar los puntos de mejora del mismo.

8.2.Seguimiento de medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

Como una forma de evaluar la satisfaccion del cliente, se ha definido el procedimiento
“Retroalimentacion del Cliente” (PROC-08), que establece la evaluacién a un grupo de
clientes que se define en cada instancia y que queda registrada en el registro
“Evaluacion Satisfaccion Clientes”. Los datos obtenidos son informados a la asistente

de gerencia, para la preparacién del informe de Revision Gerencial.

8.2.2. Auditorias internas
La auditoria interna es el principal elemento para verificar que nuestras operaciones

han sido planeadas, e implantadas efectivamente, cumpliendo con los requisitos de
nuestro SGC y de la norma de referencia.
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TRANSPORTES MALDONADO ha establecido el procedimiento para “Auditoria Interna”
(PROC-03). Las actividades de seguimiento posterior a la auditoria interna se llevan a

cabo de acuerdo con lo establecido en los puntos 8.5.2 y 8.5.3 de este manual.

8.2.3. Seguimiento y medicién de procesos

Se aplican métodos apropiados para el seguimiento y medicién de los procesos del
sistema de gestidbn de la calidad, primordialmente a través de la realizacién de
auditorias de calidad, evaluaciones del cliente y del seguimiento al cumplimiento de los

objetivos de calidad.

Los métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados se llevaran a cabo
correcciones y acciones correctivas para asegurarse de la conformidad del producto y
servicio, dando seguimiento a las no conformidades de las auditorias de calidad y de

las evaluaciones del cliente.

8.2.4. Seguimiento y medicién del servicio

Como una forma de verificar que se cumplan los requisitos de calidad del servicio, se
han establecido procedimientos e instructivos de trabajo documentados, que describen

la forma de realizar las actividades de monitoreo y medicién de los productos.

El monitoreo es realizado por el propio personal que trabaja en los servicios de
transportes. A través de los resultados obtenidos en los monitoreos, se establece la
conformidad con los criterios de aceptabilidad de los distintos servicios de Transporte.
Todo servicio que no es aceptado por no cumplir condiciones definidas para el proceso,
recibe el tratamiento establecido en el procedimiento “Control de Servicio No Conforme”
(PROC-04).
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8.3.Control de servicio no conforme

Para tratar el servicio no conforme (PROC-04), las gestiones se basan en lo establecido
en el procedimiento documentado donde se trata, entre otros aspectos: identificacion,
responsabilidades, autoridades y control 0 manejo del mismo en instalaciones propias o
del cliente. Las responsabilidades para la revisién de Servicios No Conformes y la
autorizacién para su disposicidon se encuentran descritas en el procedimiento antes
mencionado. El asistente de Gerencia mantiene el registro de la naturaleza de la no-
conformidad en el Informe de No Conformidad, en el cual se describen las acciones

tomadas, el cual es controlado por el “Control de registros” (PROC-02).

8.4. Analisis de Datos

La organizacién ha determinado recopilar y analizar datos con el objeto de demostrar si
el Sistema de Gestion de Calidad es adecuado y eficaz y efectuar actividades de

mejora continua.

Para estos se toman de Referencia los siguientes Documentos:

Manual de Calidad (M01)
Retroalimentacién del cliente (PROC-08)
Auditorias Internas (PROC-03)

8.5.Mejora

8.5.1. Mejora Continua

En TRANSPORTES MALDONADO mejoramos continuamente la eficacia de nuestro
Sistema de Gestién de la Calidad mediante la aplicaciéon de cada uno de los procesos y

elementos que lo componen.
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Para poder mejorar la eficacia en el SGC nos basamos en:

La evaluacién de la efectividad del SGC, cuyo principal elemento son las
auditorias internas y externas y se describen en el punto 8.2.2 de este manual

La aplicacion de acciones correctivas y acciones preventivas a las no
conformidades identificadas. Se describe en los puntos 8.5.2 y 8.5.3 de este manual.

Las revisiones periodicas por parte de la Direccion para verificar y asegurar la
mejora continua de nuestro SGC. Se define en el punto 5.6 de este manual.

8.5.2. Acciones Correctivas

Con el propésito de identificar los posibles incumplimientos o no-conformidades de
nuestro Sistema de Gestibn de la Calidad, asi como para definir las acciones
correctivas correspondientes, TRANSPORTES MALDONADO ha establecido el

procedimiento para “Acciones Correctivas y Preventivas” (PROC-05).

8.5.3. Acciones Preventivas

Para el adecuado funcionamiento, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de
Gestién de la Calidad TRANSPORTES MALDONADO, es imperante identificar las

mejoras necesarias y las fuentes potenciales de no conformidades

Con el propésito de identificar proactivamente las mejoras necesarias y las potenciales
fuentes de no conformidades de nuestro SGC, asi como para definir las acciones
preventivas correspondientes, se ha establecido el procedimiento para “Acciones
Correctivas y Preventivas” (PROC-05).
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CONCLUSION

La elaboracion de un manual de Calidad implica el conocimiento global de una empresa
desde el punto de vista administrativo hasta el aspecto técnico, tomando en cuenta la
interaccidén que existe entre estos, asi como el alcance de cada uno de los integrantes y
el papel fundamental que desempenan en cada uno de los aspectos anteriormente
mencionados; por otra parte es fundamental el apoyo a todo nivel ya que para que este
manual opere de la forma correcta se requiere el cumplimiento de todo el personal a

cualquier nivel jerarquico.

Por otra parte este documento tiene la finalidad de mejorar dia con dia sirviendo de
base para el desarrollo de esta empresa y que se adopte como una filosofia de trabajo.
Este Manual de Calidad se ha desarrollado como una herramienta para orientar a esta
empresa de transportes sobre la importancia de la calidad y los beneficios de
implementar un Sistema de Gestidén de la Calidad, dandole la oportunidad de conseguir
contratos de con empresas mas exigentes que se traducen en estabilidad y una mayor
cartera de clientes.

Al crear una disciplina en base a este manual, la empresa podra ser consistente en sus
resultados, brindando una calidad de servicio confiable y rentable, ademas de generar
un buen historial, dard como resultado la calidad requerida en todas las empresas.

Para la realizacion de esta tesina, los conceptos de la ISO 9000:2005 asi como los
requisitos de la ISO 9001:2009 han servido de base para el desarrollo del manual de
Calidad de esta empresa que desea obtener su certificacion, para competir en un
mercado globalizado, buscando la expansion hacia nuevos mercados, tanto a nivel
nacional como internacional, asi como diversificarse en distintas areas de transporte de
materiales desde transporte alimenticio hasta sustancias que requieren una mayor
complejidad tanto a nivel logistico como a nivel de preservacion del producto y
seguridad del mismo.

65



Cabe mencionar que la elaboracién de este trabajo naci6 de la inquietud de
implementar conceptos aprendidos en el aula en una situacion real. Partiendo de
conceptos plasmados en libros hasta la elaboracion de un manual adecuado a las
necesidades de esta microempresa que puede ser entendido facilmente por cualquier

persona.

Se ha tenido que trabajar de la mano con el duefio de la empresa y con sus
colaboradores para recabar la informacion necesaria, dando como resultado el
aterrizaje de las ideas que ellos tenian, y apegadas ahora a un sistema de calidad que

cuenta con la certificacion internacional y un respaldo que los avala.

Por otra parte, se debe mencionar el enriquecimiento personal que ambos obtuvimos de
esta experiencia al trabajar estrechamente a todos los niveles jerarquicos de esta
empresa y tomando en cuenta los principios que se nos han inculcado en esta carrera
para apoyar siempre a empresas y negocios mexicanos para su desarrollo y volverlos

altamente competitivos a cualquier nivel.
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ANEXOS

Los procedimientos mencionados en el Manual de Calidad realizado cuentan con el
siguiente formato:

Formato 1- PROCEDIMIENTOS
PROC-03

PROCEDIMIENTO
AUDITORIA INTERNA

1.- OBJETIVO

Definir los mecanismos para desarrollar las auditorias internas al sistema de gestion de
calidad (SGC) de TRANSPORTES MALDONADO, con el propésito de verificar si éste
cumple en su planeacioén, implantacion y efectividad, con los requisitos establecidos por
la norma de referencia.

2.- ALCANCE

Este documento es aplicable para todas las auditorias internas que se realicen al SGC
de TRANSPORTES MALDONADO dentro del alcance definido en el mismo.

3.- DEFINICIONES

Auditoria de calidad: proceso sistematico, independiente y documentado para
determinar si el SGC ha sido planeado e implantado de acuerdo con los criterios de la
norma de referencia, y si los resultados obtenidos son apropiados para cumplir los
objetivos de calidad establecidos.

Auditoria interna de calidad: También conocida como auditoria de primera parte, es la
que realiza la propia organizacion a su SGC.
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Auditor interno: Persona calificada para efectuar auditorias internas.

NOTA: Los auditores internos pueden ser ajenos a la empresa.

Auditor lider: Auditor calificado que dirige a un grupo de auditores durante una
auditoria de calidad.

Conformidad: Cumplimiento de los requisitos especificados.

Evidencia objetiva: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
que sea verificables y pertinente para respaldar un Hallazgo de Auditoria.

Hallazgo: Resultados de la revision de la evidencia de la auditoria interna, recopilada
frente a los criterios de auditoria interna.

No Conformidad: Cuando hay ausencia de un elemento en cuanto a su planeacion,
implantacion y/o seguimiento.

Observacion: Una posible mejora de proceso, procedimiento o registro.
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4.- DESARROLLO

Responsable

Actividad

1 Coordinador
de Calidad

Aplicar criterios para calificacion de auditores internos

Aplica los siguientes criterios para la calificacion de auditores
internos:

a) Haber tomado y aprobado un curso de auditor interno o auditor
lider en sistemas de gestion de calidad.

b) Haber participado en al menos cinco auditorias en sistemas de
gestiéon de calidad.

c) Conocer e interpretar la norma de referencia.

d) Tener como educacion minima nivel bachillerato.

El Gerente aplica los siguientes criterios para la calificacion del
auditor lider:

a) Haber participado como auditor en al menos cinco auditorias
en sistemas de gestién de calidad.

b) Tener experiencia de un afio como minimo dentro de las areas
de calidad.

c) Tener como educacion minima nivel bachillerato.

Selecciona al Equipo Auditor que cumpla con los requisitos
establecidos y lo registra en la Lista de Auditores Internos (F-05).

En el caso de contratar auditores externos para la realizacién de
auditorias internas, éstos deberan demostrar que son
competentes, con base en los requisitos establecidos.

2 Coordinador
de Calidad

Elaborar programa de auditorias internas

Elabora, en el primer bimestre de cada afio, y mantiene el
Programa de Auditorias Internas (F-06). Esta programacion
debera basarse en el estado y la importancia del proceso o area a
ser evaluado y debera considerarse, entre otros, los siguientes
puntos:
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a) Programacién aleatoria de auditorias

b) Resultado de auditorias previas

¢) Importancia de los diferentes procesos

d) Registros de no-conformidades

e) Solicitud expresa de un area

f) Cambios en los procesos o areas de la organizacién, o
cambios del personal

g) Cambios en los documentos del SGC

h) Acciones correctivas no efectivas después de ser revisadas.

Adicionalmente debera tomar en cuenta los siguientes puntos:

a) Considerar a todas las areas contempladas en el alcance del
SGC, para que sean auditadas por lo menos una vez al ano.

b) Considerar la realizacion de auditorias extraordinarias, cuando
éstas se requieran como resultado de revisiones gerenciales,
auditorias externas, no-conformidades por quejas de clientes,
etc.

Este programa puede modificarse en cualquier momento de
acuerdo con las necesidades o circunstancias de la Organizacion.

Coordinador
de Calidad

Asignar cddigo de la auditoria interna

Asigna un codigo alfanumeérico a la auditoria interna de acuerdo
con lo siguiente:

Al -C- #i#

Dénde:

*Al: Se conforma de las letras Al (iniciales de auditoria interna).
*C: Es para identificar el SGC

*##: Numero consecutivo

Este cddigo deberd ser utilizado en todos los registros que se
generen como resultado de esta auditoria.
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Coordinador
de Calidad

Elaborar plan de auditoria interna

Previo a cada auditoria define el Plan de Auditoria (F-07), en el
cual se establece el alcance y objetivo de la auditoria, las areas a
auditar, y la forma de la auditoria (por areas, por elemento del
Manual o del SGC, etc.), tomando en cuenta el resultado en
auditorias anteriores, la importancia de los procesos y/o los
puntos que no han sido auditados.

Con base en Lista de Auditores Internos (F-05), selecciona al
personal para realizar la auditoria interna (auditor lider e internos)
y asigna a los auditores a las areas/procesos, tomando en cuenta
que el auditor no trabaje o pertenezca a dicha area/proceso para
prevenir posibles conflictos de interés.

Se establecen fechas y horarios para llevar a cabo la auditoria.

Cuando las auditorias internas no se lleven a cabo segun el
programa, el Gerente reprograma las mismas, informando a las
areas involucradas e indicando las nuevas fechas de aplicacion
de la auditoria interna.

Equipo Auditor

Preparacion de auditoria interna

El Auditor Lider se reane con el Equipo Auditor y coordina la
preparacion de la auditoria interna, de acuerdo con el objetivo y
alcance establecido en el plan de auditoria.

El Equipo Auditor prepara la Lista de Verificacién (F-08) para los
puntos o procesos que fueron asignados. (La preparacién de las
preguntas previo a la auditoria es opcional)

Auditor Lider

Realizar reunion de apertura

Realiza la reunion de apertura con el personal del area/proceso
involucrado, en la fecha y hora establecidas en el plan de
auditoria.

Esta reunién tiene como propdésito confirmar y/o aclarar los
términos de la auditoria (objetivos, alcance y agenda).
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Se genera Lista de Asistencia (F-09) del personal participante en
la reunion de apertura.

Equipo Auditor

Realizar auditoria interna

La auditoria se desarrolla a través de entrevistas con el personal
del area/proceso y revisando los documentos y registros
relacionados y que proporcionen evidencia objetiva de la
conformidad con los requisitos del SGC.

Registra en la Lista de Verificacién las observaciones y datos
referentes a los hallazgos encontrados durante el proceso.

Equipo Auditor

Elaborar informe de auditoria

Previo a la reunién de cierre de la auditoria, el Equipo Auditor,
coordinado por el Auditor Lider, se reune y cometa los hallazgos
identificados por cada uno de los auditores y resuelven sobre la
conformidad o no-conformidad del SGC.

El Equipo Auditor elabora el Informe de Auditoria (F-10), el cual
debe contener, al menos, la siguiente informacién:

a) Objetivo de la auditoria
b) Alcance de la auditoria
c) Criterio de auditoria
d) Equipo auditor

e) Resultados de auditoria

f) Lista de no conformidades identificadas

NOTA: De acuerdo con el alcance de la auditoria y, si asi se
establece en el plan de auditoria, este informe de auditoria podra
presentarse a mas tardar una semana después de la terminacion
de la auditoria.

Auditor Lider

Realizar reunion de cierre

Una vez terminada la auditoria interna, en la fecha y hora
establecidas, lleva a cabo la reunién de cierre con el personal del
area/proceso involucrado(s).

En esta reunion de cierre se presentan los resultados de la
auditoria interna, describiendo las no-conformidades detectadas.
Se hace la aclaracién de dudas en el caso de que éstas existan.
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Entrega el Informe de auditoria al Director General.

Se genera Lista de Asistencia (F-09) del personal participante en
la reunién de cierre, utilizando el mismo formato que se utilizdé en
la reunion de apertura.

10 | Coordinador | Atender las No-Conformidades identificadas
de Calidad

Las no conformidades identificadas en el proceso de auditoria
interna son atendidas a través de las acciones correctivas
correspondientes que se establecen de acuerdo con lo indicado
en el procedimiento de “Acciones Correctivas y Preventivas” (P-
05).

11 | Auditor Lider | Verificar acciones correctivas

Las acciones correctivas tomadas y que se derivan las No-
Conformidades seran evaluadas en la siguiente auditoria de
seguimiento para verificar y registrar la implementacién y eficacia
de las mismas.
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CONTROL DE CAMBIOS

CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

Procedimiento nuevo 06 abril de 2013

ELABORO REVISO AUTORIZO

Asistente de Gerencia Asistente de Gerencia Gerente General
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Formato 2- DOCUMENTOS

TRANSPORTES MALDONADO
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Tipo de Documento Titulo o nombre del documento Codificacién
POLITICA POLITICA DE CALIDAD DOC-01
Fecha de
elaboracién: Puesto Nombre Firma
30/10/2013
Escrito por: Asistente de
Gerencia
Revisado por: Asistente de
Gerencia
Aprobado por: Gerente

POLITICA DE CALIDAD DE TRANSPORTES MALDONADO

Brindar trato cordial a todos los clientes, en sus solicitudes, comentarios, sugerencias y
reclamos.

Atender a cualquiera de nuestros clientes es responsabilidad de todos los integrantes
de la empresa.

El compromiso que tiene TRANSPORTES MALDONADO con la calidad es base
primordial para todos los servicios que realiza.

Alinearse con la certificacion en ISO 9001 permite brindar a nuestros clientes la
confianza de una empresa estandarizada bajo principios que aseguran la calidad en

todos los servicios que se prestan en la Comparnia.

Fecha de Revision Nivel de Revision

30/10/2013 01 Pagina 1/1
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A QUIEN CORRESPONDA:

Hago constar que el (0s) pasante (s) de la Licenciatura de Ingenieria en Automatizacion
C. JOAQUIN BERNARDO NIEVES GARCIA y CRISTINA MALDONADO RAMIREZ
aprobd (n) la TESINA del DIPLOMADO EN GESTION DE CALIDAD impartido por el
Centro de Educacion Continua para lo cual presenta (n) el trabajo titulado: MANUAL DE
CALIDAD PARA MICROEMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA.

Aprobada con fines de Titulacion.
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