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RESUMEN

La norma I1SO 9001:2015 es una norma internacional que establece los requisitos para un
sistema de gestion de calidad. Su importancia en la empresa radica en que permite
establecer procesos y procedimientos estandarizados que aseguran la calidad de los
servicios que ofrece. La norma ISO 9001:2015 también ayuda a la compafia a mejorar la
eficiencia y la eficacia de sus procesos, lo que se traduce en una reduccién de costos
operativos y una mejora en la satisfaccion del cliente. Ademas, la implementacion de la
norma ISO 9001:2015 es vista como una ventaja competitiva en muchos mercados, ya que
indica que la empresa se preocupa por la calidad y la mejora continua, lo que puede
aumentar la confianza de los clientes en la marca y mejorar su reputacion empresarial.

El proyecto “Implementacion de la norma ISO 9001:2015 y automatizacién de procesos del
sistema de gestion de la calidad en la empresa Bamgy S.A de C.V” fue desarrollado en la
empresa Bamgy S.A de C.V con el rol de reventa de servicios de telecomunicaciones
ubicada en Av. 5 de Mayo 804, Centro, 90300 Apizaco, Tlaxcala. Es implementada con el
objetivo de mejorar los procesos y la automatizacion asi como aplicar la norma a cada uno
de los departamentos internos para la mejora continua.

La automatizacién de procesos, por otro lado, implica el uso de tecnologia y software para
realizar tareas y actividades de manera automatizada, reduciendo la intervencion humana
y mejorando la eficiencia y precision de los procesos. Cuando se combinan la norma ISO
9001:2015 y la automatizacién de procesos, se puede lograr una mayor eficiencia y calidad
en la gestion de la calidad.

La automatizaciébn ayuda a optimizar los procesos, minimizar los errores y eliminar la
duplicacion de tareas. Al implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 y aprovechar la automatizacién de procesos, existe una mejora de eficacia
de sus operaciones, reducir costos y mejorar la satisfaccion del cliente.

La norma ISO 9001:2015 proporciona un marco de referencia para establecer objetivos de
calidad, definir responsabilidades, identificar y gestionar riesgos, y realizar seguimiento y
mejora continua. La automatizacion de procesos ayuda a simplificar y agilizar la
implementacion de estos requisitos al eliminar la necesidad de realizar tareas manuales y
propensas a errores.
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INTRODUCCION

Desde los albores de la civilizacion, la calidad ha sido un objetivo perseguido por aquellos
gue buscan alcanzar la excelencia en cualquier campo de actividad. A lo largo de la historia,
diversas culturas y sociedades han desarrollado métodos y estandares para garantizar la
calidad de los productos y servicios que ofrecen. La calidad se ha convertido en un pilar
fundamental para el éxito y la reputacion de cualquier organizacion. En la era moderna, las
normas y certificaciones han desempefiado un papel crucial en la gestion de la calidad. Uno
de los estandares mas reconocidos y ampliamente adoptados en todo el mundo es la norma
ISO 9001. Esta norma establece los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
eficaz y proporciona una base sélida para mejorar continuamente la calidad de los
productos y servicios de una organizacion.

La norma ISO 9001:2015, la versién més reciente de esta norma se centra en una serie de
principios de gestion de calidad, incluida la orientacion al cliente, el liderazgo, la
participacién del personal, el enfoque basado en procesos y la mejora continua. Su objetivo
es garantizar que una organizacion cumpla con las expectativas y necesidades de sus
clientes, al tiempo que busca la eficiencia y la excelencia operativa. Ahora bien, en la
empresa Bamgy S.A de C.V, la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 adquiere una
relevancia particular. En este contexto, la calidad se vuelve aun mas crucial, ya que la
satisfaccion del cliente se basa en la intangibilidad y la experiencia proporcionada por los
servicios. Se debe prestar especial atencion a la gestion de la calidad, desde el disefio y la
entrega de los servicios hasta la interaccién con los clientes y la resolucion de problemas.

Una de las herramientas clave para lograr una gestion de calidad eficiente en una empresa
de servicios es la automatizacion de procesos. La automatizacion permite agilizar y
optimizar las actividades, minimizar errores y mejorar la eficiencia operativa. Al implementar
sistemas automatizados, se puede reducir la dependencia de procesos manuales
propensos a errores y garantizar una mayor precision y coherencia en la prestacion de
servicios. La automatizacién de procesos también contribuye a mejorar la satisfaccién del
cliente al reducir los tiempos de respuesta, acelerar la entrega de servicios y garantizar una
mayor consistencia en la calidad de estos. Ademas, la automatizacion puede liberar tiempo
y recursos para que el personal se enfoque en actividades de mayor valor afladido, como
la interaccién con los clientes, la resolucion de problemas complejos o la innovacion en los
servicios ofrecidos.

En el primer capitulo se presentan las generalidades de la empresa Bamgy, se detalla la
informacion general como: misién, vision, politica, clientes, etc. Toda la informaciéon que
permite conocer mas a fondo la compaifiia.

En el segundo capitulo se contempla la informacion tedrica necesaria para fundamentar los
temas y conceptos sobre Calidad, las normas ISO y la automatizacién de procesos.

En el tercer capitulo se detalla todo lo desarrollado en Bamgy de acuerdo con la norma SIO
9001:2015 y ademas, la implementacion de un sistema de automatizaciéon para la mejora
continua.



1 GENERALIDADES
1.1 Descripcion de la empresay del &rea de trabajo
1.1.1 Descripcién de la empresa

Bamgy S.A de C.V es una empresa compuesta por personal altamente competente,
creativa, ambiciosa y colaborativa que se potencia mutuamente, mientras colaboran
internamente para facilitar y cuidar los intereses de los aliados, basados en narrativa de alta
calidad.

Cada equipo tiene una historia y en el centro de la historia, se esta comprometiendo con la
grandeza, siendo firmes del oficio de desarrollar mejores experiencias que faciliten la vida
cotidiana de los aliados. Pero mas alla de eso, se impulsa algo mucho méas grande el deseo
de desarrollar “historias” de grandeza para todos y cada uno de los integrantes de Bamgy
S.A. de C.V. En Bamgy S.A de C.V nos comprometemos al cumplimiento de nuestros
objetivos cuidando los intereses de los aliados a través de la mejora continua.

Giro del establecimiento: Reventa de servicios de telecomunicaciones

Tamafo de la empresa: Pequefia

Teléfono: (552) 18 00 291

Correo electrénico: atraccion.de.talento@bamgy.com.mx

Ubicacién de la organizacion

Av. 5 de Mayo 804, Centro, 90300 Apizaco, Tlaxcala.

llustracion 01. Ubicacion empresa Bamgy S.A de C.V.



1.1.2 Misién

Ser una empresa facilitadora en pagos electrénicos integra y transparente comprometida
con cuidar los intereses de nuestros aliados.

1.1.3 Visién

Formar la mayor red de afiliados de tiendas de conveniencia para competir en conjunto con
cualquier cadena comercial.

1.1.4 Politica de Calidad

En Bamgy S.A de C.V nos comprometemos al cumplimiento de nuestros objetivos cuidando
los intereses de nuestros aliados a través de la mejora continua.

1.1.5 Valores
Colaboracion

Confianza
Mejora continua

1.1.6 Estructura Organizacional

Estructura organizacional

bamg

Gerente general

Sistemas —emm— Azﬁ:;c;:a Contabilidad e PMO R.H Marketing Ventas MotoWip

llustracion 02. Diagrama organizacional Bamgy S.A de C.V.



1.1.7 Servicios que ofrece

La empresa Bamgy S.A de C.V tiene una amplia gama de servicios por lo cual se distribuyen
en tres campos diferentes como: recargas telefénicas, pago de servicios y pines
electrénicos maneja alrededor de 4000 servicios diferentes. Los principales de estos son:

Recargas telefénicas Pago de servicios Pines electrénicos

CFE

e IE/CEA Comisidn Federal de Elegtricidad®

amazon

Uber

, Google Play

@ﬂ Liverm)r <. Playstation.

cinépolis

Tabla 01. Tipos de servicios que frece Bamgy




1.1.8 Clientes y proveedores

Clientes:

Sus principales clientes son las tiendas, abarrotes y papelerias en toda la republica

mexicana.

Proveedores:

Como proveedores de

1.1.9 Proceso productivo

la empresa Bamgy S.A de C.V son
telecomunicaciones como TELCEL, AT&T, MOVISTAR, UNEFON.

las empresas de

En el siguiente apartado se desglosa el proceso interno en la empresa Bamgy S.A DE C.V.

Departamento de |
Marketing

Realiza campafas
publicitarias

’

’

Departamento de
ventas

Selecciona clinetes
portenciales

v

’

Post - venta: se
concretan ventas

’

Atencion a clientes

llustracion 03. Proceso interno de Bamgy S.A de C.V.

Fidelizacion




Descripcion del proceso productivo

El departamento de marketing lleva a cabo diferentes
estrategias para generar prospectos como la creacién de
Departamento de contenido de calidad que resulte interesante y relevante para
Marketing realiza los potenciales clientes. a través de herramientas digitales de

Prospectos publicidad como los anuncios en motores de busqueda o redes
sociales, que permiten segmentar la audiencia y dirigirse a los
clientes potenciales con mayor precision.

El Departamento de Ventas selecciona clientes potenciales
mediante la identificacion de criterios y caracteristicas que
coincidan con el perfil ideal del cliente para la empresa, utiliza
Departamento de herramientas de investigacion de mercado para identificar los
ventas: selecciona | segmentos mas prometedores y los clientes potenciales que
clientes potenciales: | se ajusten a esos perfiles asi como también a través del
andlisis de criterios y caracteristicas de clientes actuales, la
investigacion de mercado, la identificacion de patrones en la
industria y la busqueda de referencias y recomendaciones.

El departamento establece comunicacion efectiva y amable
con el cliente, escucha sus necesidades y ofrece soluciones
rapidas y efectivas a cualquier problema que pueda
presentarse, lo logra a través de una comunicaciéon efectiva,
ofreciendo soluciones rapidas y efectivas a los problemas,
brindando informacion precisa y oportuna sobre los productos
0 servicios de la empresa.

Atencion a clientes:
recupera o mantiene
aliados dentro del
sistema

Tabla 02. Descripcion del proceso productivo en Bamgy S.A de C.V.
1.2 Area de trabajo

El proyecto toma desarrollo en el departamento de PMO/Calidad & Ingenieria el cual se
encuentra bajo el mando de direccion.

DIRECCION PMO / CALIDAD & INGENIERIA

A

llustracion 04. Area de trabajo

El departamento de PMO (Project Management Office) es responsable de desarrollar y
mantener los estandares de gestion de proyectos en la empresa. Su objetivo es mejorar la
eficiencia y efectividad, a través de la estandarizacion de procesos, la optimizacién de
recursos y la planificacion estratégica de la empresa, ya que ayuda a definir objetivos y
prioridades, y a alinearlos con los proyectos especificos. Ademas, ofrece una vision general
de los proyectos, para ayudar a la toma de decisiones y a la optimizacién de recursos.



1.3 Problemas aresolver

Las principales oportunidades se basan en desarrollar la documentacion de acuerdo con la
norma ISO 9001:2015 se implementara principalmente en crear, documentar y resguardar
todo tipo de documentos en cada uno de los departamentos de Bamgy S.A DE C.V con el
fin de cumplir con todos los requisitos de la norma, asi como sus formatos y datos que lo
solicita. Ademas de crear e implementar nuevas mejoras de optimizacion, automatizacion
y mejora continua.

La implementacion de la norma I1ISO 9001:2015 en la empresa Bamgy S.A de C.V. es un
proceso que implica varios retos y obstaculos. La norma establece una serie de requisitos
que deben ser cumplidos, con el objetivo de garantizar la calidad de los servicios, y la
satisfaccion del cliente. Uno de los principales desafios es la identificacion de los procesos
criticos de la empresa. Esto implica analizar cada uno de los procesos de la empresa, para
identificar los que tienen un mayor impacto en la calidad del servicio, y en la satisfaccion
del cliente.

En automatizacioén las oportunidades son amplias ya que puede ser una solucion efectiva
para mejorar la eficiencia y la productividad. Con ello puede ser mas autbnomo y mejorar
el flujo de informacion, procesos y documentacién en cada uno de los departamentos
internos de la empresa Bamgy S.A de C.V. En los posibles problemas a resolver en la
automatizacion se destacan los siguientes:

« Resistencia al cambio: Los colegas pueden resistirse al cambio y a la
implementacion de nuevas tecnologias, lo que puede retrasar o dificultar la adopcion
de la automatizacién de procesos.

. Falta de experiencia: Puede requerir habilidades y conocimientos técnicos que la
empresa no posee, lo que puede generar dificultades para implementar la
tecnologia.

. Falta de integracion: Los sistemas de automatizaciéon pueden no ser compatibles
con los sistemas existentes de la empresa, lo que puede generar problemas de
integracion y requerir la inversion en nuevas tecnologias o plataformas.

. Costos: Puede requerir una inversion significativa en tecnologia y recursos
humanos, lo que puede ser un desafio financiero para algunas empresas.

. Faltade flexibilidad: Limitar la capacidad de la empresa para adaptarse a cambios
en el mercado o en las necesidades de los clientes, lo que puede generar problemas
de competitividad.

. Capacitacién: Requiere capacitacion y entrenamiento para los colegas, lo que
puede generar costos adicionales y retrasar la implementacion del sistema.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general / Alcance del sistema

Crear e implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa Bamgy S.A De C.V,
a través de la estandarizacion de los procesos y la mejora continua en calidad, con el
propédsito de alcanzar una mejora del 50% de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 y
desarrollando un sistema de automatizacion interno.

1.4.2 Objetivos especificos

= Implementacion y documentacion de la norma ISO 9001:2015.

= Estandarizacion de procesos.

= Mapeo de procesos.

= Identificacion de ajustes que deben de ser realizados en procesos existentes.
= Creacién y actualizacién de documentacion.

= Identificacion de indicadores.

1.5 Justificacién

La implementacion de la norma ISO 9001:2015 y la automatizacion de procesos
proporciona una serie de beneficios a la compafila. En primer lugar, la norma ISO
9001:2015 establece un marco de calidad para la gestion de procesos en la empresa, por
lo que mejora la eficiencia y la eficacia en la realizacion de las tareas diarias. Ademas,
mejora la imagen de la empresa y aumenta la satisfaccion del cliente al garantizar que los
servicios cumplan con los estandares de calidad internacionales.

En la automatizacion de procesos mejora la eficiencia y la productividad al permitir que los
colegas se centren en tareas mas criticas, mientras que los procesos, tareas y actividades
se realizan automéaticamente con un menor margen de error. La automatizacién también
reduce costos a largo plazo al minimizar los errores y las repeticiones, y al reducir el tiempo
que se necesita para realizar tareas manuales. Ademas, la automatizacion de procesos
ayuda a la empresa a adaptarse mas facilmente a los cambios.

Estos aspectos proporcionan una serie de beneficios a la empresa, incluyendo la mejora de
la calidad, la eficiencia y la satisfaccion del cliente, la reduccién de costos y el aumento de
la flexibilidad y la adaptabilidad. Por lo tanto, es importante considerar la implementacion
de estas estrategias en la empresa como una forma de mejorar su rendimiento y su
capacidad para competir en el mercado.



2 MARCO TEORICO
2.1 Calidad
2.2 Historia de la calidad

Todos conocemos el término “calidad” y, en mayor o menor medida, tenemos una idea de
lo que significa 'y a lo que se refiere. Pero ¢ desde cuando ha preocupado esta palabra a la

humanidad? Pues de toda la vida.
(RUIZ GALLEGO Consultores - Historia y Evolucion de la Calidad, s. f.)

La preocupacion por la calidad se ha reflejado en entender este término como producto bien
hecho, funcional y duradero, debido a la escasez de materias primas y el esfuerzo que
suponia conseguirlas a nuestros antepasados. Pero si avanzamos hasta la era industrial,
pasamos del compromiso con el producto bien hecho, funcional y duradero, a un producto
perecedero, temporal y de corta vida. Esto cambia significativamente el concepto de
calidad. El producto es una respuesta a la necesidad y expectativa del cliente. Lo que
importa del producto no es la duracién o la necesidad, es la capacidad de adaptacion al
cliente. (RUIZ GALLEGO Consultores - Historia y Evolucion de la Calidad, s. f.)

Es en los afios treinta cuando en Estados Unidos y Japon los empresarios y ciudadanos
empiezan a preocuparse de verdad por la calidad y surgen los primeros pioneros en la
creacion de modelos de calidad. Esa preocupacion no llega a Europa hasta los afios 80.
Los primeros autores destacados son Shewart, Crosby y Deming, durante la fase en la que
se crea la “American Society of Quality Control”. Entre los afios 50 y 60 en Japén se crea
el Instituto para la Calidad. Son Juran, Crosby y el japonés Ishikawa los responsables de
ello. De aqui surgen uso principios de calidad: La calidad debe entenderse como un proceso
de mejora continua, los trabajadores deben implicarse en los procesos de produccion,
organizandose en circulos de calidad. En 1987 se establece en Estados Unidos el premio
Malcom Baldridge, intentando emular los resultados obtenidos en Japo6n con el premio
Deming. En 1988 se crea en Europa la EFQM (European Foundation for Quality
Management) y en 1991 el Premio Europeo a la Calidad. Empiezan a desarrollarse
numerosos conceptos de calidad como “Aseguramiento de la Calidad”, calidad definida

como “Adecuacion al Uso o Aptitud para el Uso”, etc. (RUIZ GALLEGO Consultores - Historia y
Evolucion de la Calidad, s. f.)

Desde el enfoque de la Calidad Total la adecuacion al uso resulta insuficiente ya que
muchos productos son aptos para el uso y esto no es percibido asi para los clientes o
usuarios a los que va destinado. Surge asi una nueva definicién de Calidad: “Adecuacioén a
las expectativas del cliente”. Otros autores definen la calidad como “conformidad con los
requisitos”. Muchas definiciones y todas validas para el término de calidad. Esto nos indica
la importancia que va adquiriendo y la que aun le queda por adquirir. En 1986,
Scherkenbach define la Gestion de la Calidad Total, que es una filosofia empresarial que
se funda en la satisfaccion del cliente: “el proceso empresarial comienza con el cliente. De
hecho, si no comienza con el cliente, lo normal es que termine de repente con el cliente”.

Esta forma de gestidn introduce el concepto de mejora continua. (RUIZ GALLEGO Consultores -
Historia y Evolucion de la Calidad, s. f.)



El mayor enfoque de la Calidad Total se produce en Japédn tras la Segunda Guerra Mundial.
La calidad ha pasado por grandes Etapas a lo largo de la historia:

I.  Inspeccién: Unas personas realizan un trabajo y otras controlan si lo han hecho

bien o no.

[I.  Control del proceso: Su objetivo es minimizar la variacion de las caracteristicas de
calidad.

lll.  Aseguramiento de la Calidad: Hacer las cosas bien a la primera, estableciendo un
sistema en el que se actle antes de producirse un fallo.

IV.  Gestion de la calidad.

V. Calidad total: Abarca a todas las personas y actividades de la empresa.

Todo el proceso evolutivo de la calidad llega a su maxima expresion a mitad de los afios

80, cuando se establece por primera vez la norma 1SO 9001.
(RUIZ GALLEGO Consultores - Historia y Evolucion de la Calidad, s. f.)
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llustracion 05. 1SO 9001
(RUIZ GALLEGO Consultores - Historia y Evolucidn de la Calidad, s. f.)
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2.3 Definicién de calidad

La calidad ha cambiado a lo largo de los afios, dependiendo en el sector que sea aplicado.
Se refiere a la medida en que se cumplen las expectativas y requisitos del cliente en un
producto o servicio y se logra mediante un proceso de mejora continua en todas las etapas
de produccién o prestacion. La calidad implica la excelencia en todos los aspectos, desde
el disefio y la fabricacion hasta la entrega y el soporte al cliente. Es esencial para la
satisfaccion del cliente y la fidelidad a largo plazo, y puede ser un factor decisivo en la
competitividad de la empresa en el mercado. La definicion de calidad se refiere al conjunto
de caracteristicas y atributos de un producto o servicio que lo hacen apto para su uso
previsto y cumplen con los requisitos y especificaciones establecidos por el cliente. La
calidad en ingenieria también se relaciona con la eficiencia, fiabilidad y seguridad del
producto o servicio, y se logra mediante un proceso sistemético de disefio, fabricacion,
pruebas y validacion. Calidad también implica la identificacién y prevenciéon de defectos y
problemas en el proceso de produccion, y el establecimiento de medidas correctivas para
garantizar la satisfaccion del cliente y la mejora continua del proceso. En resumen, es un
enfoque integral que aborda todos los aspectos del ciclo de vida del producto o servicio,
desde su concepcion hasta su uso final.




2.4 Historia de la ISO

La ISO (siglas para Organizacién Internacional de Normalizacion en castellano), se cre6 en
el aflo 1946 con la presencia de 64 representantes delegados provenientes de 25 paises.
Esta reunion tuvo cita en Londres, Inglaterra en la sede del Instituto de Ingenieros Civiles.
Estas personas decidieron adentrarse en el proyecto de creacidén de una organizacién cuya
finalidad seria facilitar una unificacion en normas de industrializacién y una mejora en la
coordinacion internacional de empresas. (Msobrinog, 2022)

Al afio siguiente, en el mes de febrero, se hizo oficial la creacién de la ISO y empezd sus
operaciones. La fecha oficial de inicio de actividades fue el 27 de febrero de 1947. En el
afo 1951 fue publicada la primera norma ISO que en aquel momento se llamé simplemente
una “recomendacion”. Esta primera, la ISO/R 1:1951. (Msobrinog, 2022)

Desde aquel afio, se han creado mas de 19.500 normas para todos los sectores de
produccion, incluidos por supuesto, la industria, el sector salud, el sector alimentario,
tecnolégico, etc.) La organizacion tiene sede en Ginebra (Suiza) y desde alli, donde se
encuentra la Secretaria General de ISO, se controlan al resto de paises. En esta oficina
actualmente trabajan cerca de 150 personas a tiempo completo. (Msobrinog, 2022)

2.4.1 La I1SO 9000

La International Organization for Standardization (ISO) es el organismo internacional que
elabora los estandares que llevan su nombre, y que son publicados como normas
internacionales. Entre los estandares elaborados por la ISO esté la familia de normas ISO
9000, fruto del trabajo del Comité Técnico ISO/TC 176, que se cred precisamente con la
finalidad de elaborar normas para la Gestién de la Calidad en las empresas. La serie de
normas ISO 9000 supuso la introduccién de ISO en el ambito de la direccién empresarial
con el desarrollo de estandares para la certificacion de sistemas de gestion. Hasta el
lanzamiento de estas normas, asi como de la serie ISO 14000, la actividad de ISO estaba
concentrada en la emision de normas especificas para estandarizar productos, procesos o
materiales. Por tanto, se ampli6 el propésito de la norma hacia los sistemas de gestion, al
tiempo que se adopté un enfoque de universalizacion pues se trata de normas genéricas
aplicables a cualquier organizacion. (Zornoza & Cruz, 2006)

La tabla a continuacion describe la composiciéon de esta familia de normas desde su
nacimiento. La primera version de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Ese mismo afio
fueron aprobadas por el CEN como Normas Europeas con la Nomenclatura EN 29000. La
adaptacion nacional de las normas ISO ha sido competencia en cada pais del organismo
de normalizacion correspondiente (AENOR en el caso espafiol), que ha sido responsable
de su traduccion al idioma local. En Espafa fueron aprobadas en 1989, inicialmente con el
codigo UNE 66900. Esta primera familia de normas ISO 9000 refundia una serie de
estdndares mundiales anteriores, con el objetivo de que sustituyesen a los mdultiples
estandares nacionales que se habian ido elaborando, avanzando hacia la armonizacion
internacional de las normas de calidad. Se perseguia crear un SGC basado equitativamente
en requisitos internacionales, que ademas sirviese de guia a la practica organizativa en la
materia. (Zornoza & Cruz, 2006)



VERSION 1987 VERSION 1987 VERSION 1987
Documento | Contenido Documents | Contenido Documents | Contenido
150 9000: | Mormas para la gestidn | 150 9000: | Mormas para la gestién | 150 9000: | Sistemas de Gestidn
1987 ¥ &l aseguramiento de 1994 y el aseguramiento de 2000 de la Calidad.
la calidad, Directrices la calidad. Directrices Fundamentos y
para su seleccibn y para su seleccidn y Vocabulario
utilizacion utilizacidn
150 9001: | Modelo para la 150 9001: | Modelo para la garantia
1987 garantia de calidad en 1994 de calidad en el disefio |
el disefio | desarrolla, desarrollo, produccidn,
produccidn, instalacion instalacidn y servicio
¥ Servicio postwenta postventa
150 9001: | Modelo para la 150 9001: | Modelo para la garantia| IS0 %001: | Sistemas de Gestidn
1987 garantia de calidad 1994 de calidad en la 1000 de la Calidad.
en la produceion, produccidn, instalacidn Requisitos
instalacidn y servicio ¥ servicio postventa
postventa
150 9003: | Modelo para la garantia | 150 9003: | Modelo para la
1987 de calidad en la 1994 garantia de calidad en
inspeccitn final y la inspeccidn final y
pruehas pruebas
150 9004: | Gestion y elementos de | 150 9004: | Sistemas de Gestidon
1994 un sisterna de calidad. 000 de la Calidad.
Reglas generales Directrices para la

mejora del desempefio

La serie de normas que componen la ISO 9000 fue resultado de las necesidades creadas
a partir de la segunda guerra mundial. No existia por ese entonces un control sobre los
procesos Yy la fabricacion de productos en el Reino unido y por ello se tenian que adoptar
estas normas. Al establecer los procedimientos basados en inspecciones y controles, se
aumenté la calidad. Se aplico el principio de Pareto y las mejoras en cuanto a aplicacién
estadistica propuestos por Walter Shewart. De esta forma, se aseguraba el cumplimiento
con las especificaciones de calidad y conformidad. A finales de los afios cincuenta, se
mantiene ese enfoque de inspeccion y asegurar la calidad y por ello, se desarrolla en
Estados Unidos un esquema de requerimientos llamado “Quality Program Requirements”.

llustracion 06. Serie de normas ISO 9000.
(Zornoza & Cruz, 2006)

(Msobrinog, 2022)




2.5 Desarrollo de las normas ISO

IS0 19011 Directrices .
: IS0 9001 Sistema de
para los sitemas de NORMAS ISO : 5
Gestion de Auditoria Sestiondercalldad

ISO 9004: Gestion de la
Calidad y mejora
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objetivo crear un modelo de exito
\ / sostenido, que busca
- el aumento en la calidad al producir L
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llustracion 07. Mapa Normas ISO.
2.6 ¢Por qué implementar la norma ISO 9001:2015?

La implementacién de la norma ISO 9001:2015 es un paso importante para mejorar la
calidad, eficiencia y rentabilidad. Es un estandar internacional de gestion de calidad
reconocido en todo el mundo, que establece los requisitos para un sistema de gestion de
calidad eficaz. La certificacion de la norma implica una evaluacién detallada y rigurosa de
los procesos de la empresa, y su cumplimiento demuestra que la empresa esta
comprometida con la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

La implementacién de la norma 1SO 9001:2015 es la mejora de la eficiencia. La norma se
enfoca en la eliminaciéon de actividades innecesarias o ineficientes en el proceso de
produccion, lo que aumenta la eficiencia de la empresa y reduce los costos asociados con
el retrabajo, la reparacion y los rechazos. La implementacion de la norma también puede
ayudar a la empresa a mejorar su productividad, lo que puede resultar en una mayor
rentabilidad. También ayuda a acceder a nuevos mercados. Muchas empresas y
organizaciones exigen que sus proveedores estén certificados en la ISO 9001:2015, por lo
que la certificacién puede ayudar a la empresa a acceder a nuevos mercados y mejorar su
posicibn competitiva. La certificacion también puede ser un requisito para participar en
licitaciones gubernamentales o para obtener contratos con grandes empresas.

Los puntos en que més se destacan para aplicar la norma son:
I.  Mejora de la calidad: proporciona un marco de referencia para la gestion de la

calidad, lo que permite a la empresa mejorar sus procesos y productos o servicios,
reduciendo las posibles fallas y mejorando la satisfaccion del cliente.



Incremento de la eficiencia: enfatiza la mejora continua, lo que implica la
identificacion y eliminacion de actividades innecesarias o ineficientes en el proceso
de produccion o prestacion del servicio.

Reduccion de costos: La implementacion de la norma ISO 9001:2015 ayuda a la
empresa a identificar y eliminar los errores y problemas en el proceso de produccion,
lo que reduce los costos asociados con el retrabajo, la reparacién y los rechazos.

Mejora de la imagen corporativa: La certificacion 1SO 9001:2015 es reconocida
internacionalmente y puede mejorar la imagen y reputacion de la empresa, lo que
puede ser un factor importante para atraer y retener clientes y empleados.

2.7 Principios y objetivos de la norma ISO 9001:2015

Actualmente la calidad es de debida importancia en cualquier empresa por lo cual esto se
rige a algunos aspectos béasicos para el desarrollo o implementacion. Los principios de la
norma ISO 9001:2015 son fundamentales para la implementacién efectiva de un sistema
de gestidén de calidad. Estos principios estan disefiados para guiar a la empresa en un
esfuerzo por mejorar la calidad de sus productos y servicios, asi como la eficiencia y eficacia
de sus procesos internos y externos. Los principios basicos de la norma ISO 9001:2015 son
los siguientes:

Enfoque al cliente: El primer principio de la norma establece que la empresa debe
enfocarse en satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Esto
significa que la empresa debe comprender las necesidades de sus clientes y trabajar
para cumplir con ellas.

Liderazgo: La alta direccion de la empresa debe establecer una vision claray liderar
el esfuerzo de la empresa por mejorar la calidad y eficacia de sus procesos.

Participacién del personal: La participacion del personal en la implementacién del
sistema de gestion de calidad es fundamental. Los empleados deben comprender
su papel en la mejora de la calidad y ser alentados a contribuir con ideas y
sugerencias.

Enfoque basado en procesos: La norma ISO 9001:2015 establece que las
empresas deben tener un enfoque basado en procesos para la gestion de calidad.
Esto significa que la empresa debe entender como sus procesos interrelacionados
contribuyen a la mejora continua de la calidad.

Mejora continua: La mejora continua es un principio fundamental de la norma ISO
9001:2015. La empresa debe estar comprometida con la mejora constante de sus
procesos y productos, con el objetivo de satisfacer las necesidades de sus clientes
y mantener su posicion en el mercado.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La norma I1SO
9001:2015 establece que las decisiones deben ser basadas en hechos y datos, y
No en suposiciones o conjeturas. La empresa debe recaudar toda la informacién
necesaria y analizar los datos para la toma correcta de decisiones.




« Relacion de beneficio mutuo con los proveedores: La norma ISO 9001:2015
reconoce la importancia de establecer relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores. Esto significa trabajar juntos para mejorar la calidad y la eficiencia de
los procesos.

2.8 Estructura la 1SO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015: Sistemas de Gestion de la Calidad esta estructurada en diez
capitulos, refiriéndose los cinco primeros a declaracion de principios, estructura y
descripcion de la empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio.
Los capitulos seis a diez estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos
para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

(ISO - International Organization for Standardization)

Se estructura de la siguiente manera:

NORMA ISO 9001: 2015

Capitulo 0- Introduccion.

Capitulo 1- Objeto y campo de aplicacion.

Capitulo 2- Referencias normativas.

Capitulo 3 -Términos y definiciones. (Los Capitulos del uno al tres son guias y descripciones
generales, no se enuncia ningun requisito).

Capitulo 4 - Contexto de la organizacion. En este capitulo se comentan las cuestiones generales
para tener en cuenta en la Organizacion para la gestién de la calidad:

1-Comprensién de la organizacion y de su contexto.

2-Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
3.-Determinacidon del alcance del sistema de gestion de la calidad.
4-Sistema de gestidn de la calidad y sus procesos.

Capitulo 5- Liderazgo y compromiso. Este capitulo contiene los requisitos que debe cumplir la
direccion de la organizacion, tales como definir la Politica, asegurar que las responsabilidades y
autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la direccién con la calidad, etc.:

1- Liderazgo y compromiso:

5.1.1.-Generalidades

5.1.2-Enfoque al cliente

2-Politica:

5.2.1.-Establecimiento de la politica de calidad.

5.2.2.-Comunicacion de la politica de la calidad.

3- Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Capitulo 6 — Planificacion:

1.-Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
2.-Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.
3.-Planificacion de los cambios.

Capitulo 7 — Apoyo:

1-Recursos:

7.1.1.-Generalidades.

7.1.2.-Personas.

7.1.3.-Infraestructura.

7.1.4.- Ambiente para la operacion de los procesos.
7.1.5.-Recursos de seguimiento y medicion.



7.1.6.-Conocimientos de la organizacion.
2-Competencia.

3-Toma de conciencia.

4-Comunicacion.

5-Informacién documentada:
7.5.1.-Generalidades.

7.5.2.-Creacion y actualizacion.

7.5.3.-Control de la informacién documentada.

Capitulo 8 — Operacion:

1.-Planificacién y control operacional.

2.-Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1.- Comunicacion con el cliente.

8.2.2.- Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
8.2.3.- Revision de los requisitos para los productos y servicios.
8.2.4.- Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

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

8.3.2.-Planificacion del disefio y desarrollo.

8.3.3.-Entradas para el disefio y el desarrollo.

8.3.4.-Controles del disefio y desarrollo.

8.3.5.-Salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6.-Cambios del disefio y desarrollo.

4.-Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente:
8.4.1.- Generalidades.

8.4.2.- Tipo y alcance del control.

8.4.3.- Informacion para los proveedores externos.

5.- Produccion y provisién del servicio:

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

8.5.2.- Identificacién y trazabilidad

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

8.5.5.- Actividades posteriores a la entrega.

8.5.6.- Control de los cambios.

6.- Liberacién de los productos y servicios.

7.- Control de las salidas no conformes.

Capitulo 9 — Evaluacién del desempefo. En este capitulo de la Norma, se localizan los requisitos
para los procesos que recopilan la informacion y la analizan:
1.- Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion:

9.1.1.- Generalidades.

9.1.2.- Satisfaccion del cliente.

9.1.3.- Analisis y evaluacion.

2.- Auditoria interna.

3.-Revision por la direccion:

9.3.1. Generalidades.

9.3.2.- Entradas de la revision por la direccion.

9.3.3.- Salidas de la revision por la direccion.

Capitulo 10 — Mejora. En este capitulo de la Norma, se localizan los requisitos para los procesos
que una vez recogida y analizada la informacién actian en con-secuencia. El objetivo es mejorar
continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos que cumplan requisitos.
1.- Generalidades.

2.- No conformidad y accion correctiva.

3.- Mejora continua.

(De Ceupe, 2018)



2.9 Mejora continua — 1SO 9004

La mejora continua es un concepto fundamental dentro de la norma ISO 9004. La norma
ISO 9004, titulada "Gestidn para el éxito sostenido de una organizacién: Enfoque de gestion
de la calidad", proporciona orientacion para ayudar a las organizaciones a lograr el éxito a

largo plazo mediante la adopcion de un enfoque de gestion de la calidad.
(ISO - International Organization for Standardization)

Dentro de la norma ISO 9004, se destaca la importancia de la mejora continua como un
principio clave para lograr la excelencia en la gestién de la calidad. La mejora continua
implica el esfuerzo constante y sistematico de una organizacidén para mejorar sus procesos,

productos y servicios de manera continua y gradual.
(ISO - International Organization for Standardization)

La norma ISO 9004 alienta a las organizaciones a implementar un ciclo de mejora continua,
como el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), para abordar de manera proactiva
los problemas, identificar oportunidades de mejora y tomar medidas correctivas y

preventivas.
(ISO - International Organization for Standardization)

Ademas, la norma ISO 9004 destaca la importancia de establecer una cultura de mejora
continua en toda la organizacién, involucrando a todos los niveles y funciones. Esto implica
fomentar la participacién de los empleados, promover la comunicacion efectiva y la

retroalimentacion, y establecer indicadores de desempefio y objetivos de mejora.
(ISO - International Organization for Standardization)

2.10 Estructura ISO 9004

La ISO 9004 proporciona directrices y recomendaciones para una gestion efectiva y un
enfoque de mejora continua dentro de una organizacion. La norma 1SO 9004 se divide en
diferentes secciones tematicas que abordan aspectos clave de la gestion de la calidad y la
mejora continua. A continuacion, se presenta una descripcion general de los temas tratados

en la norma:
(ISO - International Organization for Standardization)

I.  Introduccidén: Describe el propésito de la norma y proporciona una vision general
de los conceptos y principios relacionados con la gestion para el éxito sostenido de
una organizacion.

II.  Alcance: Establece el ambito de aplicacion de la normay cédmo se puede aplicar a
diferentes tipos de organizaciones, independientemente de su tamafio o sector.

[ll.  Términosy definiciones: Define los términos utilizados en la norma para garantizar
una comprension coman.

IV.  Gestion para el éxito sostenido de una organizacién: Describe los enfoques y
principios clave que las organizaciones pueden seguir para lograr el éxito a largo
plazo y mantener la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.

V. Comprension de la organizacion y de su contexto: Destaca la importancia de
comprender el contexto interno y externo de la organizacion, incluidos los requisitos
y expectativas de las partes interesadas.



VI. Liderazgo: Se enfoca en el papel de la alta direccion en el establecimiento de una
vision, valores y cultura de mejora continua, asi como en la promocién de la
participacion de los empleados.

VIl.  Gestion de estrategias y politicas: Proporciona orientacién sobre como establecer
estrategias y politicas coherentes con la visién y los objetivos de la organizacion, y
cémo desplegarlas en todos los niveles.

VIII.  Gestion de recursos: Aborda la gestion efectiva de los recursos necesarios para
lograr los objetivos de calidad y mejora continua.

IX.  Gestion de procesos: Destaca la importancia de la gestion de procesos eficientes
y eficaces, incluida la identificacion de los procesos clave y su mejora continua.

X.  Medicion, andlisis y mejora: Describe la importancia de establecer indicadores de
desemperio, realizar andlisis de datos y tomar acciones correctivas y preventivas
para impulsar la mejora continua.

2.11 Relacién de auditoria con las normas 9004 y 19011

LanormalSO 9004 y la norma ISO 19011 estan relacionadas con la auditoria en el contexto
de la gestion de la calidad, pero cada una tiene un enfoque ligeramente diferente. A
continuacion, se desarrollan los puntos 5 y 6 en relacion con las normas ISO 9004 y ISO
19011, y se establece una conexion entre ellos:

Punto 5: "Comprension de la organizacion y de su contexto"

La norma ISO 9004 destaca la importancia de comprender el contexto interno y externo de
la organizacion. Esto implica identificar y analizar los factores que pueden influir en la
capacidad de la organizacién para alcanzar sus objetivos de calidad y mejorar de manera
continua.

En el contexto de la auditoria, la norma ISO 19011 establece los principios y las directrices
para llevar a cabo auditorias de sistemas de gestion, incluida la auditoria de la gestion de
la calidad. Al comprender la organizacion y su contexto, los auditores pueden evaluar de
manera mas efectiva si la organizacion ha identificado y considerado los factores internos
y externos pertinentes en relacién con su gestion de la calidad.

Los auditores pueden revisar la documentacion relacionada con la comprension del
contexto, como el andlisis del entorno empresarial, los requisitos y expectativas de las
partes interesadas, y las estrategias y politicas establecidas por la organizacion. Ademas,
pueden entrevistar al personal relevante para obtener una comprension mas completa del
contexto y verificar si se han tomado medidas adecuadas para abordar los riesgos y
oportunidades identificados.

Punto 6: "Liderazgo"

El punto 6 en la norma ISO 9004 se enfoca en el papel de la alta direccion en el
establecimiento de una vision, valores y cultura de mejora continua. La alta direccion es
responsable de proporcionar liderazgo y demostrar su compromiso con la calidad y la
mejora continua en toda la organizacion.



En relacién con la auditoria, la norma ISO 19011 enfatiza la importancia de evaluar el
liderazgo y el compromiso de la direccion en el sistema de gestion de la calidad. Los
auditores pueden revisar documentos como la politica de calidad, los objetivos y los planes
estratégicos para evaluar si la alta direccion ha establecido una direccién clara y ha
proporcionado los recursos necesarios para la implementacion y mejora del sistema de
gestion de la calidad.

Ademas, los auditores pueden entrevistar a la alta direccidén y a otros miembros del equipo
directivo para evaluar su conocimiento y comprension de los requisitos de la norma 1SO
9004, asi como su grado de participacion y apoyo activo a la mejora continua. También
pueden revisar las evidencias de comunicacion y participacién de la direccién con respecto

a la gestion de la calidad y la promocién de la mejora continua.
(ISO - International Organization for Standardization)

Relacion entre las normas ISO 9004 e ISO 19011:

La norma ISO 19011 proporciona orientacion sobre cémo llevar a cabo auditorias de
sistemas de gestion, incluyendo la gestién de la calidad. Al realizar una auditoria basada
en la norma ISO 19011, los auditores pueden aplicar los principios y las directrices
establecidas en la norma para evaluar si la organizacion cumple con los requisitos de la

norma ISO 9004.
(ISO - International Organization for Standardization)

Los puntos 5 y 6 de la norma ISO 9004 estan alineados con los criterios de auditoria
relacionados con la comprension de la organizacion y su contexto, asi como el liderazgo y
el compromiso de la direccién. Durante la auditoria, los auditores pueden evaluar la
efectividad de la organizacion en estos aspectos y proporcionar recomendaciones para

mejorar la comprensién del contexto y el liderazgo en relacion con la gestién de la calidad.
(ISO - International Organization for Standardization)

2.11 Automatizacion

Con el paso del tiempo en las grandes, medianas y pequefias empresas se busca la
eficiencia y con ello la automatizacion es una parte referente a lo que se quiere llegar a fin.
La automatizacion se refiere al proceso de utilizar tecnologia y software para realizar tareas
0 procesos sin la necesidad de intervencion humana directa. Implica el uso de sistemas
informaticos y electrénicos para realizar tareas de manera mas eficiente y efectiva, lo que
puede ahorrar tiempo, reducir costos y mejorar la precision y calidad de los resultados.

La automatizacién puede ser aplicada en muchos ambitos diferentes, desde la produccion
y fabricaciéon en la industria hasta la gestion de procesos empresariales en oficinas y
empresas. Es utilizada para optimizar la produccion en una fabrica, para automatizar
procesos de marketing en una empresa, para mejorar la eficiencia en una cadena de
suministro, o para la realizacion de tareas de manera mas rapida y precisa en el &mbito de
la informatica. La automatizacion también es utilizada en la vida cotidiana, como en la
automatizacion del hogar, donde se pueden controlar sistemas de iluminacion,
climatizacion, seguridad y entretenimiento con el uso de dispositivos inteligentes.



La automatizacion es una herramienta muy importante en la ingenieria, ya que permite la
creacion de procesos y sistemas mas eficientes y efectivos en términos de tiempo, costo y
calidad. La automatizacion permite a los ingenieros disefiar sistemas que puedan realizar
tareas de manera autbnoma y repetitiva, y que pueden adaptarse a diferentes situaciones
y condiciones. En la ingenieria, la automatizacion se utiliza en diferentes areas, tales como:

. Fabricacién: la automatizacion se utiliza para la produccién de productos en
grandes cantidades, permitiendo una mayor eficiencia y una reduccién en los costos
de produccion.

. Control de procesos: la automatizacion se utiliza para controlar y monitorear
procesos en la industria, como la regulacién de la temperatura, la presion y la
velocidad de los equipos.

. Sistemas de gestion: la automatizacion se utiliza en la gestion de sistemas y
procesos, como en la gestion de redes de energia, sistemas de transporte y gestion
de proyectos.

. Disefio: la automatizacion se utiliza en el disefio de sistemas y productos,
permitiendo la optimizacién de los procesos y la reduccién de errores y fallas.

La automatizacion es una herramienta fundamental en la ingenieria, permitiendo a los
ingenieros disefiar, construir y gestionar sistemas y procesos de manera mas eficiente y

efectiva.
(ISO - International Organization for Standardization)

2.12 ;Como implica la automatizacion en empresa?

La automatizacion implica la incorporacion de tecnologia y sistemas informaticos para
realizar tareas y procesos sin la necesidad de intervenciéon humana directa. Esto puede
tener un impacto significativo en la eficiencia y efectividad de la empresa, permitiendo una
reduccion en costos, una mejora en la calidad de los resultados y un aumento en la
productividad.

La automatizacion puede aplicarse en diferentes areas de una empresa, tales como:
« Produccion y fabricacion: permite la produccion en masa de productos,

reduciendo costos y mejorando la calidad. Es utilizada para controlar y monitorear
procesos, asi como para realizar tareas repetitivas y precisas.



. Gestiobn de procesos empresariales: se utiliza en la gestion de procesos
empresariales como el manejo de inventarios, la facturacion, la gestion de proyectos
y el manejo de recursos humanos. La automatizacién ayuda a reducir errores y
retrasos en el procesamiento de informacién y en la toma de decisiones.

. Servicio al cliente: Permitir a las empresas responder rapidamente a las solicitudes
y consultas de los clientes, como los sistemas de respuesta automatizados pueden
utilizarse para proporcionar respuestas rapidas a las preguntas de los clientes, lo
gue puede mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia en el servicio

. Marketing: la automatizacion del marketing ayuda a las empresas a gestionar y
automatizar campafias de publicidad, correos electronicos y redes sociales. La
automatizacion puede permitir a las empresas llegar a una audiencia mas amplia de
manera mas eficiente, lo que puede mejorar el retorno de inversion.

. Andlisis de datos: la automatizacion en el analisis de datos ayuda a las empresas
a analizar grandes cantidades de datos de manera mas eficiente y precisa. Los
sistemas de analisis de datos automatizados identifican tendencias y patrones que
pueden ayudar a las empresas a tomar decisiones informadas.

La automatizacion tiene un impacto significativo en la eficiencia y efectividad en la empresa,
permitiendo una reducciéon en costos, una mejora en la calidad de los resultados y un
aumento en la productividad. La automatizacion puede aplicarse en diferentes areas de la
empresa, desde la produccion y fabricacién hasta la gestién de procesos empresariales y
el marketing, y puede permitir a las empresas alcanzar sus objetivos de manera mas
eficiente y efectiva.

2.13 Automatizacion en ingenieria

La automatizacion en la ingenieria implica la incorporacién de sistemas y tecnologias
informéticas para mejorar y optimizar los procesos industriales. Esto puede tener un
impacto significativo en la eficiencia y calidad de la produccion, la seguridad y la satisfaccion
del cliente. La automatizacion en ingenieria se puede aplicar en diferentes areas, tales
como:

. Control de procesos: se utiliza para controlar y monitorear procesos industriales,
tales como la regulacion de la temperatura, la presién y la velocidad de los equipos.
La automatizacién permite una mayor precision y eficiencia en el control de los
procesos y reduce la probabilidad de errores humanos.

« Produccion y fabricacion: la automatizacion se utiliza en la produccion y
fabricacion de productos para mejorar la eficiencia y la calidad de la produccion. La
automatizacion puede permitir la produccion en masa de productos, reduciendo los
costos y mejorando la calidad. Ademas, la automatizacién es utilizada para controlar
y monitorear procesos, asi como para realizar tareas repetitivas y precisas.

« Robdtica y sistemas auténomos: la automatizacién en la ingenieria industrial
también puede implicar la incorporacion de robots y sistemas auténomos en la
produccion y fabricacion de productos. Los robots y sistemas autbnomos pueden



realizar tareas peligrosas o repetitivas de manera mas segura y eficiente, y pueden
adaptarse a diferentes situaciones y condiciones.

Control de calidad: la automatizacion en la ingenieria industrial también puede
implicar el uso de sistemas de control de calidad automatizados. Estos sistemas
pueden identificar y detectar problemas en la produccién y fabricacién de productos
antes de que salgan al mercado, lo que puede mejorar la satisfaccion del cliente y
reducir los costos de reparacion.

Sistemas de gestion: es utilizada en la gestion de sistemas y procesos industriales,
como en la gestion de redes de energia, sistemas de transporte y gestién de
proyectos. La automatizacion permite una mayor eficiencia y precision en la gestion
de sistemas y procesos industriales.



3 DESARROLLO
Diagnostico situacional de la organizacién

Se realiza un diagndstico situacional en la empresa Bamgy S.A de C.V de acuerdo con cada
punto de la norma ISO 9001:2015 en cada uno de los departamentos con el fin de saber en
qué situaciébn se encuentra y recabar toda la informacidn necesaria para la futura
documentacion.

En la siguiente tabla se muestra la situacion en que se sefiald cada punto de la nhorma de
acuerdo con el departamento.

Situacion Abreviatura

Requisito no aplicable bajo los pardmetros NA
de exclusion de ISO 9001:2015
Requisito aplicable, pero no disefiado,
v ND
desarrollado ni implementado
Requisito en proceso de disefio 0 DD
desarrollo como especificacion del SGC
Requisito implementado, con resultados,
; . . DOC
registros y evidencias
Requisito implementado y auditado con IMP
resultados conformes
Requisito implementado, auditado y en MC
proceso de mejoramiento continuo

Tabla 03. Términos de evaluacion.




Teniendo esto en cuenta se hace el diagnostico correspondiente y se ingresan los datos en
una tabla de acuerdo el departamento.

CLAUSULA 4

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

Sli
Numeral

Departamento ISO Requisito NA ND IMP MC TOTAL
9001:2015 DD DOC

Procedimiento para la determinacién
clausula | del contexto de la organizacion y las 1 1
4.1 partes interesadas (FODA de la
empresa)

Matriz de partes interesadas
(documento del personal de la
empresa, clientes y sociedad)

clausula
4.2

clausula Alcance del sistema de Gestion de
4.3 Calidad productos/servicios

clausula

441 Mapa de procesos de la empresa

clausula | Informacién documentada para seguir
4.4.2 el plan de procesos

RESUMEN TOTAL / CLAUSULA 4 42.50%

Tabla 04. Diagnostico clausula 4



CLAUSULA S

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

Numeral S|
Departamento ISO Requisito IMP MC TOTAL
DD DOC

9001:2015

(Documento redactado sobre)
Mostrar liderazgo y compromiso

clausula .
con respecto al sistema de 1
5.1.1 s .
gestion de la calidad y enfoque al
cliente
(Documento redactado sobre)

Clausula Demostrar liderazgo y 1

5.1.2 compromiso con respecto al

enfoque al cliente

clausula Politica de Calidad (establecer,

5.2.1 implementar y mantener) 1 1
clausula Comunicacién de la politica de la
5992 calidad, disponible y mantenerse 1 1

documentada

clausula
5.3

Realizar matriz de asignacion de
responsabilidades (matriz RACI)

RESUMEN TOTAL CLAUSULA 5 40%

Tabla 05. Diagnostico clausula 5



CLAUSULA 6

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

Numeral SI
Departamento ISO Requisito IMP MC TOTAL

9001:2015

Procedimientos para tratar o

clausula abordar el riesgo y
6.1.1 oportunidades (andlisis PEST de
la empresa)

clausula | Objetivos de Calidad (objetivos,

6.2.1 indicadores, actividades) 1 1
|
Determine la necesidad de
clausula cambios en el sistema de 1
6.3 gestion de la calidad (Plan de
trabajo)
RESUMEN CLAUSULA 6 33.33%

Tabla 06. Diagnostico clausula 6

CLAUSULA 7

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

Numeral Sl
Departamento ISO Requisito NA ND IMP MC TOTAL
9001:2015 DD DOC

C7Ia_u$uia (Programas de mantenimiento)
Procedimiento para la competencia
clausula
(documento de proceso para 1
7.1.2 X
reclutamiento de nuevo personal)
clausula formato de inventario y control de 1
7.1.3 equipo




clausula
7.1.4

Mantener el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos (seguridad
industrial)(documento sobre tener buen
ambiente en el campo laboral)
(sociales) (psicoldgicos) (fisicos)
(factores)

clausula
7.1.5

Recursos de seguimiento y medicion

clausula
7.15.1

Registros de monitorizacién medicion
de equipamiento y calibracién

clausula
7.15.2

7.2

clausula
7.2

Pruebas de la base utilizada para la
calibracion de los recursos de
seguimiento y medicion

Procedimiento para la capacitacion
(documento sobre como capacitar al
personal)

clausula
7.2

clausula
7.3

clausula
7.4

clausula

Registros de formacion, cualidades,
competencias, experiencia y
cualificaciones (cuestionario clima

organizacional)

Procedimiento en conciencia de la
mejora de desempefio (documento
sobre; que todo el personal conozca la

informacion béasica de la empresa)

Métodos de comunicacion (proceso
interno de comunicacioén en la empresa)

Procedimiento para el control de

7.5.3

documentada (control de
confidencialidad

RESUMEN CLAUSULA 7

Tabla 07. Diagnostico clausula 7

751 registros y documentos crear y 1
e actualizar
clausula | Creacion y actualizacion de informacion
1
7.5.2 documentada
Control de la informacion
clausula

33.17%




CLAUSULA 8

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

Numeral
Departamento ISO

clausula
8.2.1

9001:2015

Requisito

Comunicacién con los clientes (informacién
sobre productos/servicios) consultas, los
contratos / pedidos

DD DOC

Plan de control de los procesos o servicios .....-

IMP MC TOTAL

clausula
8.2.2

Determinacion de ventas y/o (Hoja de
especificaciones de los requisitos del
producto/servicio) especificaciones sobre lo
gue se ofrece al cliente

clausula
8.2.3—
8.2.3.1

Revision de productos y/o servicios antes de
suministrar productos y/o servicios a un
cliente

clausula
8.2.3.2

Registros de revision de requerimientos de
productos/servicios

clausula
8.2.4

clausula
8.3.1

Cambios en los requisitos de productos o
servicios (formato de cambios)

Procedimiento para el disefio y desarrollo del
servicio y/o producto

clausula
8.3.2

Determinar las etapas y controles para el
disefio y desarrollo del servicio y/o producto

clausula
8.3.3

Entradas para el disefio y desarrollo

clausula
8.3.4

Registros de controles de disefio y desarrollo
(informacién documentada)

clausula
8.3.5

Registros de salidas en disefio y desarrollo




clausula
8.3.6

Registros de cambios en el disefio y
desarrollo

. Criterios para la evaluacion y seleccion de
clausula

8.4.3 A
sobre compras de equipo interno

clausula | Procedimiento para produccion y provision
8.5 del servicio al cliente

841 proveedores de equipo interno de la empresa 1
T (documento)
clausula | Procedimiento de evaluacién de proveedores 1
8.4.2 (documento)
clausula Documento de informacién previa a solicitar
producto y/o servicio a proveedores externos 1

Control de la produccion y de la provision del

clausula servicio bajo condiciones controladas
8.5.1 (informacién del servicio, seguimiento,

actividades, uso de infraestructura)

Prueba de la identificacién Unica de los
productos y/servicios medios apropiados
para identificar las salidas

clausula
8.5.2

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar
la propiedad de los clientes (informacion) o
clausula de los

8.5.3 proveedores externos suministrada dentro de 1
los productos y/o
servicios.
clausula Procedimiento de almacenamiento de
o 1
8.5.4 producto y/o servicio

clausula | Actividades posteriores a la entrega (proceso
8.5.5 de entrega de producto y/o servicio)

Registros de control de cambios en
produccion/provisién del servicio
(informacién documentada)

clausula
8.5.6

(documento) Registro de conformidad de
producto/servicio con el criterio de
aceptacion en el producto y/o servicio

clausula
8.6




g; 1 Control de las salidas no conformes 1 0 1 0 0 0 40%
CALIDAD . Control de las salidas no conformes de
clausula o -
producto y/o servicio (informacion 1
8.7.2
documentada)

RESUMEN CLAUSULA 8 36.05%

Tabla 08. Diagnostico clausula 8
CLAUSULA 9

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

Numeral 1ISO . Sl
Departamento 9001:2015 Requisito NA ND IMP MC TOTAL
DD DOC
_ Evaluacion del desempefio — Seguimiento, 0
S medicion, analisis y evaluacion N °E . U O saiante
clausula 9.1.1 Crear plan de §eQU|mlento y evaluacién, 1
(métodos, etapas)
TODOS
LOS Realizar seguimiento de las percepciones
DEPARTAMENTOS | clausula 9.1.2 de los clientes que cumplen sus 1] 1
necesidades y expectativas
Satisfacciones del cliente (encuestas de
Clausula 9.1.3 | desempefio de acuerdo con el producto y/o 1
servicio)
9.2-921 Auditoria interna 2|1 |1 0 0O 30%
clausula 9.2 Programa de auditoria interna en la 1
empresa
CALIDAD
Resultados de auditorias; pruebas de la
clausula 9.2.2 | aplicacién del programa de auditoria y de 1
los resultados
9.3-93.1 Revisién por la direccién 21 2|0 0 0 | 0| 20%
DIRECCION clausula 9.3.2 | Reuvision por direccion (revision del SGC) 1
clausula 9.3.3 Decisiones, acciones a mejora y r_gsultados 1
de la revision por la direccion
RESUMEN CLAUSULA 9 32.22%

Tabla 09. Diagnostico clausula 9



CLAUSULA 10

IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 “GENEREAL”

SI
Numeral

Departamento ISO Requisito IMP MC TOTAL
9001:2015

clausula Seleccionar las oportunidades de
101 mejora e implementar herramientas 1
' para cumplir los requisitos del cliente

clausula Procedimiento para la gestion de
10.2 acciones correctivas (documento)

clausula

10.3 Crear plan de mejora continua

RESUMEN CLAUSULA 10

Tabla 10. Diagnostico clausula 10



Resumen - Diagndstico de le empresa

Para la representacion grafica del diagndstico de la empresa Bamgy S.A de C.V se presenta
la siguiente tabla y grafica donde se muestra el conteo y porcentaje de cada punto de la
norma ISO 9001:2015.

: Valor de cada
No. Punto de la norma dzcc):zjcrﬁgmjaec?éen punto de la

norma

1 4. Contexto de la 42.5% 14.28%
organizacion
2 5. Liderazgo 40% 14.28%
3 6. Planificacion 33.33% 14.28%
4 7. Apoyo 33.17% 14.28%
5 8. Operacion 36.05% 14.28%
6 9. Evaluacion de desempefio 32.22% 14.28%
7 10. Mejora 40% 14.28%
Porcentaje total del diagnostico 36.75%
Porcentaje total de la norma 100%
Tabla 11. Resumen de diagndstico situacional
Porcentaje de documentacion
4. Contexto de la
organizacion
100
80
10. Mejora . 5. Liderazgo

9, Evaluacion de

desempeiio 6. Planificacion

8. Operacion 7. Apoyo

Grafica 01. Resultado del diagndstico en diagrama radal de Bamgy S.A de C.V.




Después de haber realizado el diagnostico situacional de la empresa Bamgy S.A de C.V se
desglosa una tabla mostrando la documentacién por cada departamento donde se
establecen en 3 categorias que son: documento implementado, documento en desarrollo y
sin documento. Solo se creara y se dara como prioridad la documentaciéon del encabezado

“sin documento”.

DIRECCION

Punto de la
norma

Documento

Requisito implementado

Documento
en
desarrollo

Sin
documento

Clausula 5.1.1

(Documento redactado
sobre) Mostrar
liderazgo y compromiso
con respecto al sistema
de gestion de la calidad
y enfoque al cliente

Clausula 5.1.2

(Documento redactado
sobre) Demostrar
liderazgo y compromiso
con respecto al
enfoque al cliente

Clausula 5.3

Realizar matriz de
asignacion de
responsabilidades
(matriz RACI)

Clausula 9.3.2

Revision por direccion
(revisién del SGC)
(después de auditoria)

Clausula 9.3.3

Decisiones, acciones a
mejora y resultados de
la revision por la
direccion (después de
auditoria)

Tabla 12. Informe direccién

CONTABILIDAD

Punto de la
norma

Documento

Requisito implementado

Documento
en
desarrollo

Sin
documento

Clausula 7.1.3

Formato de inventario y
control de equipo

X

Clausula 8.4.1

Criterios para la evaluacion
y seleccion de proveedores
de equipo interno de la
empresa (documento)

Clausula 8.4.2

Procedimiento de
evaluacion de proveedores
(documento)

Clausula 8.4.3

Documento de informacién

previa a solicitar producto

y/o servicio a proveedores

externos sobre compras de
equipo.

Tabla 13. Informe contabilidad




CALIDAD

Punto de la - Documento Documento Sin
Requisito . en
norma implementado documento
desarrollo
Alcance del sistema de Gestion
Clausula 4.3 de Calidad productos/servicios X
Clausula 4.4.1 Mapa de procesos de la empresa X
Clausula 4.4.2 Informaqon documentada para X
seguir el plan de procesos
Clausula 5.2 1 Pol_ltlca de Calidad (establecer, X X
implementar y mantener)
Comunicacion de la politica de la
Clausula 5.2.2 calidad, disponible y mantenerse X X
documentada
Objetivos de Calidad (objetivos,
Clausula 6.2.1 indicadores, actividades) X X
Determine la necesidad de
Clausula 6.3 cambios en el sistema de gestion X
de calidad (Plan de trabajo)
Procedimiento para el control de
Clausula 7.5.1 registros y documentos (crear y X X
actualizar)
Clausula 7.5.2 C_:reamon y actualizacion de X X
informacién documentada
Clausula 7.5.3 Control de la informacion X
documentada
Clausula 8 -8.1 Plan de control d.ellos procesos y X
servicios
(documento) Registro de
Clausula 8.6 conforml_daq de producto_/§erV|C|o X
con el criterio de aceptacion en el
producto y/o servicio
Control de las salidas no
Clausula 8.7. conformes de producto y/o X
8.7.1-8.7.2 servicio (informacion
documentada)
Clausula 9.2 Programa de auditoria interna en X
9.2.1 la empresa
Resultados de auditorias;
Clausula 9.2.2 pruebas de la aphcgcnon del X
programa de auditoria y de los
resultados
Procedimiento para la gestion de
Clausula 10.2 acciones correctivas X
(documento)
Clausula 10.3 Crear plan de mejora continua X
Tabla 14. Informe Calidad




RECURSOS HUMANOS

Punto de la . Documento Documento Sin
Requisito .
norma implementado en desarrollo | documento
Matriz de partes interesadas
Clausula 4.2 (documento del personal de la X
empresa, clientes y sociedad)
Procedimiento para la competencia
Clausula 7.1.2 (documento de proceso para X
reclutamiento de nuevo personal)
Mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos
Clausula 7.1.4 (seguridad industrial)(documento X
o sobre tener buen ambiente en el
campo laboral) (sociales)
(psicolégicos) (fisicos) (factores)
Procedimiento para la capacitacion
Clausula 7.2 (documento sobre como capacitar X
al personal)
Registros de formacion, cualidad,
competencias, experiencia y
Clausula 7.2 cualificaciones (cuestionario de X
clima organizacional)
Procedimiento en conciencia de la
mejora de desempefio (documento
Clausula 7.3 sobre; que todo el personal X
conozca la informacion basica de
la empresa)
Métodos de comunicacion
Clausula 7.4 (proceso interno de comunicacion X
en la empresa)
Tabla 15. Informe recursos humanos
MARKETING
Punto de la - Documento Documento Sin
Requisito . en
norma implementado documento
desarrollo
Procedimiento para la determinacién del
contexto de la organizacion y las partes
clausula 4.1 interesadas (FODA de la empresa) X X
PLAN ESTRAT
clausula Procedimientos para tratar o abordar el
6.11 riesgo y oportunidades (andlisis PEST X
- de la empresa)
Clausula Comunicacion con los clientes
8.1 (informacion sobre productos/servicios) X
o consultas, los contratos / pedidos
Determinacion de ventas y/o (Hoja de
Clausula especificaciones de los requisitos del X
8.2.2 producto/servicio) especificaciones
sobre lo que se ofrece al cliente
clausula Revisién de productos y/o servicios
8.2.3- antes de suministrar productos y/o X
8.2.3.1 servicios a un cliente
clausula Registros de revision de requerimientos X
8.2.3.2 de productos/servicios
clausula Cambios en los requisitos de productos X
8.2.4 0 servicios (formato de cambios)

Tabla 16. Informe marketing.




SISTEMAS

Punto de la - Documento Documento Sin
Requisito . en
norma implementado documento
desarrollo
Procedimiento para el disefio y
Clausula -
desarrollo del servicio y/o X
8.3.1
producto
Determinar las etapas y
Clausula controles para el disefio y X
8.3.2 desarrollo del servicio y/o
producto
Clausula Entradas para el disefio y X
8.3.3 desarrollo
Registros de controles de
Clausula o
disefio y desarrollo X
8.3.4 . -
(informacion documentada)
Clausula Registros de salidas en disefio
X
8.3.5 y desarrollo
Clausula Registros de cambios en el X
8.3.6 disefio
Procedimiento para
Clausula 8.5 produccion y provision de X
servicio al cliente
Control de la produccién y de
la provision del servicio bajo
Clausula condiciones controladas X
85.1 (informacion del servicio,
seguimiento, actividades, uso
de infraestructura)
Prueba de la identificacion
Clausula Unica de los productos X
8.5.2 ylservicios medios apropiados
para identificar las salidas
Identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de
los clientes (informacién) o de
Clausula los X
8.5.3 proveedores externos
suministrada dentro de los
productos y/o
servicios.
Procedimiento de
Clausula .
8.54 almacenamiento _d_e producto X
" ylo servicio
Actividades posteriores a la
Clausula
entrega (proceso de entrega X
8.5.5 -
de producto y/o servicio)
Registros de control de
cambios en
Clausula ” S
8.5 6 produgqon_/prowsm_n del X
~ servicio (informacion
documentada)

Tabla 17. Informe sistemas




Desarrollo de documentacion

Una vez de realizar el diagnostico situacional en Bamgy se desarrolla la documentacion por punto de la norma donde solo se realiza
el apartado: “sin documento” de acuerdo con los términos anteriormente mencionados.

Clausula 4.1.1 Mapa de procesos.

1 Cédigo: PMO-MP-SGC-00.01-00
b am g 4.4.1 (B) SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS | Depanamento responsabie: PMO:C&I
PROCESOS. Revisién: 00 |Pagina § de 1 il
\ Emisidn: 28 de Febrero del 2023 ]

Procesos soporte

Gerento de PMO
Martes, 28 de Febrero de 2023 ,




Clausula 6.1.1 Procedimiento para tratar o abordar el riesgo y oportunidades.

El analisis PEST es una herramienta utilizada en el &mbito empresarial y estratégico para
evaluar el entorno externo en el que opera una organizacion, en la empresa Bamgy se
desglosa de la siguiente manera:

Cédigo: PMO-PC-AP-00-01-00

Departamento responsable: PMO
b am g ANALISIS PEST Revision: 00/ Pagina 1 de 1 7
Emisién:
Jueves, 16 de Marzo del 2023

P Politica S Social
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| Elaboré Reviso Autorizé
Puesto Gerente PMO Gerente PMO
Fecha | Jueves, 16 de Marzo del 2023 Jueves, 16 de Marzo del 2023 Jueves, 16 4e Marzo ¢gél 2023

e £

y firma

Lizbeth Muioz Vasquez Lizbeth Mufioz Vasquez Jush Antonio Rocha Guzman




Clausula 7.1.4 Mantener el ambiente necesario para la operacion de los
procesos

chl . GTH-PO-RPAF-00-02-00 |
POLITICA DE BAMGY S. A. o'..,."& e T

bamg DE C. V. DE RIESGOS e B
PSICOSOCIALES, Emiaitn: -
AMBIENTALES Y FiSICOS. Viernes, 28 de abrl de 2023, |

-

POLITICAS BAMGY S. A. DE C. V. DE RIESGOS PSICOSOCIALES, AMBIENTALES
Y FisICOs.

En Bamgy S. A. de C. V., estamos comprometidos con la proteccion de la salud
emocional de nuestros colegas. Por ello, hemos implementado una politica de riesgos
psicosociales que busca prevenir, detectar, abordar y mejorar continuamente el cese de
cualquier situacion o circunstancia que pueda poner en riesgo el bienestar emocional y
fisico de nuestros colegas.

1. POLITICAS GENERALES.

1.1. La presente politica de riesgos psicosociales, ambientales y fisicos se
aplica a todos los colegas de Bamgy S. A. de C. V., sin importar su
posicién o categoria laboral. Todos los colegas tienen la obligacion de
cumplir con los témminos de esta politica y cooperar en su
implementacién, en beneficio de su propia seguridad y bienestar, asi
como el resto de sus compafieros de trabajo.

1.2. La prevencién de riesgos psicosociales, ambientales y fisicos es
condicién de empleo y permanencia en el mismo: Promocionamos una
cultura de trabajo donde el bienestar emocional sea un valor para
preservar y las normas de prevencion sean respetadas y aplicadas.
Esperamos que todos nuestros colegas se comporten de acuerdo con
estos estandares.

1.3.  La prevencién de riesgos psicosociales, ambientales y fisicos puede y
debe ser gestionada. Por ello tenemos siempre presente la meta de cero
riesgos psicosociales en todas las decisiones, actividades y procesos de
nuestra empresa. Como elemento integral.

14. Diseflamos e implantamos Sistemas de Gestion de Prevencién de
Riesgos Psicosociales, ambientales y fisicos que proporcionan las
herramientas necesarias para una sistematica identificacion y evaluacion
de los riesgos psicosociales en los puestos de trabajo, la adopcion de
medidas correcloras y preventivas para la minimizacién de los riesgos, la
formacion y entrenamiento para fortalecer la cultura de prevencion y
capacitacibn de nuestros trabajadores, y para el seguimiento vy
supervision de nuestro desempefio en prevencién de riesgos
psicosociales. Para su disefio y aplicacién tenemos en cuenta todos los
requisitos legales actuales aplicables y los establecidos por nuestra
empresa.

2. DE LOS RIESGO PSICOSOCIALES.

2.1.  Prevencion y concientizacion.

Elaboré Revisd Au )
Puesto Practicante GTH Gerente de GTH D Gedoral
Fecha Lunes, 17 de abril de 2023 Lunes, 17 de abnl de 2023 Lungé, 17/de apdl de 2023
o | P - S
y
firma
Diego Papalotzi Sanchez Yadery Rodriguez Salazar Antonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un "Documento No Controlado” a excepcion del origina



Clausula 8.3.5 Registros de salidas en disefio y desarrollo.

Cédigo: S1S-PR-RS-00-07-00

Departamento responsablo: PMO
bamg REGISTRO DE SALIDAS EN |2ePartamento resp >

DISENO Y DESARROLLO |rerr 00[Pagina 1 de 2

— | (b

I. OBJETIVO:

Indicar de forma detallada los cambios, flujo, correcciones o mejoras para asl tener un mejor
seguimiento en cuanto a cambios y cronologia de las actualizaciones implementados en el
sistema.

Il. ALCANCE:

El procedimiento aplica para todos los desarrollos realizados dentro del 4rea de sistemas,
pantallas, cambios en codigo, pruebas automatizadas o en base de datos

lll. CONTENIDO

Para la empresa Bamgy dentro del departamento de sistemas es importante para realizar
un seguimiento adecuado de las actividades y entregables en el proceso de desarrolio de
software. A continuacion se describe el registro:

Identificacion de la salida: Cada salida generada durante el proceso de disefio y
desarrollo debe ser identificada de manera Unica. Esto puede incluir documentos,
codigo fuente, prototipos, informes, manuales, entre otros elementos.

Descripcion: Se debe proporcionar una descripcién detallada de la salida. Esto
puede incluir informacién sobre su propésito, contenido, funciones y cualquier otro
detalle relevante.

Fecha de creacion: Se registra la fecha en que se creé la salida. Esto permite
rastrear el tiempo transcurrido desde la creacion hasta su posterior revision o

entrega.

Martas, 7 de Marzo de 2023

IV.  Responsable: Se indica el nombre o el equipo responsable de la creacién de la
salida. Esto facilita la asignacién de responsabilidades y la comunicacién entre los
miembros del equipo,

V. Estado: Se registra el estado actual de la salida. Puede ser "En progresc”,
“Completado”, "Revisado”, “"Aprobado”, “Entregado” u otros estados relevantes
segun el flujo de trabajo establecido.

VI. Comentarios: Se proporciona un espacio para registrar comentarios adicionales o
aclaraciones relevantes sobre la salida. Esto puede incluir observaciones,
instrucciones o cualquier otra informacion importante.

Elabord Revisé 26
Puesto Gerente Sistemas Gerente PMO nﬁ&«al
Fecha Martes, 7 de Marzo de 2023 Martes, 7 de Marzo de 2023 Marted, 7 de Mdrzo de 2023
Nombre —
y firma
| Fernando Rafael Rocha Guzman Lizbeth Muftoz Vasquez Antonio Rocha Guzman |

Toda copia en PAPEL es un "Documento No Controlado” a excepcion del original

J



Clausula 8.4.1 Criterios para evaluacion y seleccién de proveedores.

| Codigo: CT-FO-EP-00-03-00
Departamento responsable: CTf
Revisién: 00| Pagina 1 de 4
Emision:

Martes, 07 de Marzo de 2023

b am g Procedimiento de

evaluacién de proveedores

I. OBJETIVO

Determinar el procedimiento para la evaluacién de proveedores de equipo de la empresa
Bamgy S.A.de C.V.

Il. ALCANCE

Evaluacion y seguimiento de los proveedores para garantizar que se cumplan con los
requisitos y expectativas de la organizacién en términos de calidad, capacidad, confiabilidad
y ética.

lll. POLITICAS

Establecer periodicidad para la correcta evaluacion de proveedores y revisar el desempeno
continuamente.

IV. CONTENIDO.

En Bamgy S.A de C.V es vital establecer un proceso de evaluacién de proveedores para
determinar qué tan eficiente es éste con el servicio que brinda y saber si es conveniente
mantener a el proveedor para futuras adquisiciones, ademas es importante seleccionar y
asignar responsables que llevardn a cabo la supervision y aprobaran el proceso de
evaluacién de proveedores con la finalidad de llevar un mejor control.

Después de haber seleccionado al mejor candidato que proveera los equipos requeridos a
la empresa Bamgy se debera asignar a responsable (s) que se encargue de realizar,
supervisar y dar seguimiento a las decisiones.

El siguiente procedimiento sera realizado por el encargado de realizar las compras de
equipo para la empresa Bamgy S.A. de CV.

Actividad 1.

Después de haber seleccionado al mejor candidato que proveera equipos a la empresa
Bamgy se debera asignar responsables que se encarguen de evaluar, supervisar y aprobar
las decisiones para el cumplimiento de las normas de calidad.

El responsable de evaluar al proveedor debera de realizar las siguientes
actividades:

1. Debera de informar a su jefe inmediato los resultados obtenidos de las cotizaciones

para la realizacioén de las compras.
2. Debera monitorear el seguimiento del pedido desde el dia de la solicitud hasta el dia

de la entrega.
Elaboré Revisé Autorizg_
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Clausula 8.4.2 Procedimiento de evaluacion de proveedores.

A P — |

: Cédigo: CT-FO-CEP-00-03-00 |
Criterios para la evaluacion pepartamento responsable: CT

bam g y seleccion de proveedores |Revision: 00[Pagina 1de6 |

Emision:
de equlpo interno Viernes, 03 de Marzo de 2023 '

Criterios para la evaluacion y seleccién de proveedores de equipo interno de Bamgy
Justificacion

Se requiere establecer un documento para el drea de contabilidad sobre los criterios a
considerar en las compras que la empresa requiera, con la finalidad de realizar compras
que cumpian los parametros de calidad de la ISO 90001-2015. Actuaimente no se esta
llevando un proceso en especial para la realizacion de esta actividad es por ello por lo que
llevar a cabo esta accién brindara beneficios y agilizara la seleccion de los proveedores del
equipo, ademds de establecer pardmetros que permitan determinar qué tan eficientes son
los proveedores y si es conveniente mantenerlos.

Objetivo:

Determinar y establecer los criterios de seleccién y evaluacion de los proveedores para la
compra de equipos, articulos de oficina, papeleria, insumos, entre otros requeridos por la
empresa Bamgy S.A. de C.V., con el propésito de fijar los parametros a establecer y
determinar la mejor opcion de compra.

Objetivos especificos:

- Establecer criterios a considerar para la seleccion de proveedores.

- Establecer criterios a considerar para la evaluacion de proveedores.

- Ponderar cada criterio segn en grado de importancia que se estime para la
solicitud de compra y la evaluacion de los proveedores.

- Disefar un formato con el método que se utilizara para seleccionar y evaluar a
los proveedores relacionado con la compra requerida.

Actividad 1.
Establecer criterios para la seleccion de proveedores de equipo interno de la empresa.
Criterios de seleccion

1. Calidad

2. Costos extras de envid
3. Precio

4. Garantia de equipos

Ela Revisé Autorizé
Puesto Gerentg Contabili Gerente de PMO Direc
gi&ﬁgm

]
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bamg

INFORMACION PREVIA A ltDopnrumonIo responsable: CT
SOLICITAR PRODUCTO A |Revisién: 00 |Pagina 1 de 3

PROVEEDORES EXTERNOS Emision:

‘ Viernes, 03 de Marzo de 2023

Clausula 8.4.3 Producto y/o servicio a proveedores externos.

Cédigo: CT-PC-ISP-00-03-00

I. OBJETIVO

Disefar la documentacion necesaria para la solicitud de equipos a los proveedores
externos sobre las compras de equipo.

Il. ALCANCE

Determinar y especificar la documentacion necesaria para el proceso de solicitud,
seguimiento y evaluacion de desempefio de los proveedores a seleccionar comunicando
los requisitos necesarios por parte de la empresa.

lll. POLITICAS

Directrices que establecen los requisitos y procedimientos para recopilar y comunicar la
informacién necesaria antes de realizar la solicitud de producto.

IV. CONTENIDO

Se realiza el formato para la solicitud de equipos necesarios donde se tendrd que

especificar lo siguiente:

No. de folio del formato.

DN B WN

Datos de la empresa Bamgy.
Datos de la empresa proveedora.
Fecha en la que se emite el documento.

No. de tipos de articulos a solicitar.
Descripcién detallada del equipo (s) a solicitar.
No. de unidades que se requieren.

Cotizacion del proveedor.

8. Cuanto tiempo estiman a la entrega de sus pedidos.

10. Condiciones de pago.

11. Si existe algin beneficio en la compra de equipos.

12. La calidad de sus equipos.

13. El tipo de pago

14. Si el envio de sus pedidos generara un costo extra.

La empresa Bamgy debera detallar las especificaciones que se requieren de los equipos a
comprar, es por ello por o que se debe describir lo siguiente:

Tipo de equipo.
Marca del equipo.
Color si es necesario.
Modelo del equipo.

OhLON

Namero de unidades a solicitar.

1
|
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Clausula 8.5.3 Salvaguardar la propiedad de los clientes.

Codigo: SIS-PCICP-00-07-00
RESGUARDO DE Departamento responsable: PMO

bamg INFORMACION - CLIENTES [Rovision: 00[Pagina 1 de 2

i6n:
Y PROVEEDORES Eml:ar!:s. 07 de Marzo de 2023

I. OBJETIVO

Indicar de forma detallada la informacion sensible del cliente, asi como presentar la forma
de proteccion de su informacion.

Il. ALCANCE

El alto cumplimiento de normativas desde la proteccién de la privacidad y la construccion
de confianza en relacién con cualquier tipo de cliente y/o proveedor.

1Il. POLITICAS

Salvaguardar la informacién de los clientes y proveedores, cumplir con la responsabilidad
de proteger y resguardar su privacidad.

IV. CONTENIDO

En Bamgy se implementan medidas y practicas de seguridad para proteger los datos
confidenciales y sensibles que se recopilan, almacenan y procesan en relacién con nuestros
clientes y proveedores. Esto implica proteger la informacién de acceso no autorizado,

pérdida, robo, divulgacién indebida o cualquier otro tipo de compromiso.

Tras realizar cambios y/ o0 modificaciones en el departamento de sistemas tales como:

Cadigo

Tablas de la base de datos
Pantalla/s

WS

Se anexa en la plataforma digital de la compaiia el siguiente formato teniendo en cuenta el
nivel de informacién que se desarrolla.

Elaboré Revisé Autorizé
Puesto Gerente de Sistemas Gerente de PMO Di |
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Clausula 8.5.4 Procedimiento de almacenamiento de productos y/o servicio.

|Cédigo: SI1S-PC-ASP-00-07-00 |
PROCESO DE Departamento responsable: SIS

b am g ALMACENAMIENO DE :Roviulc‘m: 00! Pagina 1 de 2
SERVICIO O PRODUCTO | Emision:

* Martes, 07 de marzo da 2023

I. OBJETIVO

Indicar de forma detallada la forma que se debe almacenar la informacién cédigo,
aplicaciones y documentos en el area de sistemas

Il. ALCANCE

Todas las actividades involucradas en el manejo y almacenamiento adecuado de los
productos o servicios de la empresa Bamgy S Ade C.V

lIl. POLITICAS

La recepcion y verificacion inicial hasta el mantenimiento y seguridad del producto o
servicio.

IV. CONTENIDO

Dentro de Bamgy es de fundamental la importancia de tener un proceso eficiente y bien
definido para garantizar la disponibilidad, calidad y seguridad de los productos o servicios
ofrecidos.

Dentro del departamento de sistemas se tiene diferente tipo de contenido de la empresa
Bamgy S.A de C.V lo cual se tiene en un resguardo especifico dependiendo el tipo de
cddigo. El cual se desglosa a continuacion:

1. Servidor Aplicativo

Para almacenar Ios-compilado de cada aplicacion se debe acceder a la -del
servidor mediante un cliente -

Se debera acceder con un usuario y con el archivo de contrasenas encriptado como método
de autenticacion mediante archivo de claves

- I
- I
Las aplicaciones publicadas permiten ingresar y almacenar informacion en la base de datos

2. Base de datos

Para almacenar correctamente la informacién en la base de datos mediante la aplicacién,
se configura el pool de conexion.

Elaboré Revisd Autorizo )
Puesto Gerente do Sistemas Gerente de PMO Dirdctor Generdl
Fecha | Martes, 07 de marzo de 2023 Martes, 07 de marzo de 2023 Martes/ 07 g€ marzg/de
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firma SRS
Fernando Rafael Rocha Guzman Lizbeth Muoz Vasquez Jug/Antonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un "Documento No Controlado” a excepcién del original



Desarrollo Norma ISO 9001:2015 En Bamgy S.A De C.V.
CLAUSULA 4
Matriz de partes interesadas / Bamgy S.A DE C.V

La matriz de partes interesadas es una herramienta utilizada en la gestién de proyectos y
en la toma de decisiones estratégicas. Su funcion es analizar y visualizar las diferentes
partes interesadas involucrados en una compafiia, en Bamgy es utilizada inteligentemente
y de desarrolla de la siguiente forma:

Parte interesada Descripcién Necesidades y expectativas
Personas o empresas que | Calidad de servicio, atencién al cliente,
Clientes utilizan los servicios de la | precios competitivos, cumplimiento de
empresa. plazos, soluciones personalizadas.
Empresas que suministran | Cumplimiento de pagos, calidad de
productos (o] servicios | productos o servicios, confiabilidad,
Proveedores . . . .
necesarios para la | tiempos de entrega, relacion comercial
operacion de la empresa. sélida.
Salarios justos, condiciones laborales
Empleados Personal que trabaja en la | seguras, oportunidades de crecimiento y
empresa. desarrollo, reconocimiento, equilibrio
entre vida laboral y personal.
Rentabilidad, retorno de inversion,
C Propietarios o inversionistas | informes financieros transparentes, toma
Accionistas . L o
de la empresa. de decisiones estratégicas, crecimiento
sostenible.
Diferenciacién, ventajas competitivas,
Otras empresas que | . L I 9
. - - innovacion, captacion y retencién de
Competidores ofrecen servicios similares . - .
. clientes, adaptacion a los cambios del
en el mismo mercado.
mercado.
Entidades gubernamentales | Cumplimiento de normativas y
Organismos (o] instituciones gue | regulaciones, licencias y permisos,
reguladores supervisan y regulan el | calidad de servicios, transparencia,
sector. responsabilidad social y ambiental.
o Empleo local, impacto ambiental
Personas y organizaciones . o .
: reducido, responsabilidad social,
Comunidad local cercanas al entorno de la L L
contribucién al desarrollo econémico y
empresa. .
social local.
: L Informacioén clara recisa, relaciones
Medios de Canales de comunicaciony | . . ra y p . .
o publicas efectivas, manejo de crisis,
comunicacion prensa. : o )
transparencia, comunicacion proactiva.

Tabla 18. Matriz de partes interesadas de Bamgy S.A de C.V.




Mapa de procesos / Bamgy S.A de C.V.

- Desarrollo de estrategias de marketing. - Establecimiento de politicas de calidad.
b a m g - Identificacién de oportunidades de negocio.
- Elaboracién y seguimiento de propuestas comerciales.
- Cierre de ventas.

- Control de calidad de los servicios.
- Auditorias internas y revisiones de desempefio.
- Mejora continua y actualizacién del sistema de gestion de
calidad.

- Recepcion de consultas y solicitudes de servicio.
- Registro y clasificaciéon de solicitudes
- Seguimiento de la satisfaccion del cliente.
- Gestion de reclamaciones y resolucion de
problemas.

- Seleccion y evaluacion de proveedores.
- Negociacién de contratos y acuerdos.
- Seguimiento del desempefio de los
proveedores.

[ Gesti6n de
Atencion al
Cliente

Gestion de
Proveedores

Gestion de
Procesos
Internos

Gestion de
Recursos
Humanos
- Reclutamiento y seleccion de personal.
- Gestion de la capacitacion y desarrollo del
personal.

- Andlisis y mejora de procesos.

- Documentacién de procedimientos y politicas.
- Establecimiento de indicadores de desempefio.
- Implementacion de controles de calidad.
Gestion del cambio y la innovacion.

Gestion de
Proyectos

- Identificacion y evaluacion de proyectos.
- Planificacién de proyectos y asignacion de recursos.
-Ejecucion y control de proyectos.

llustracion 09. Mapa de procesos de Bamgy S.A de C.V.
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Alcance /Bamgy S.A de C.V

“Formar la mayor red de afiliados de tiendas de conveniencia para competir en conjunto
con cualquier cadena comercial”.

Politica/ Bamgy S.A de C.V.

“En Bamgy S.A de C.V nos comprometemos al cumpliendo de nuestros objetivos cuidando
los intereses de nuestros aliados a través de la mejora continua”.

CLAUSULA 5
Mostrar liderazgo respecto a la calidad y al cliente.

El liderazgo ejemplar se ha demostrado en relacién con la calidad y la satisfaccion del
cliente en la organizacion, en concordancia con los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015. Su compromiso y enfoque estratégico es fundamental para establecer una
cultura de excelencia en la gestion y el servicio que se ofrece. A continuacion, se resaltan
acciones clave que evidencian el liderazgo.

Establecimiento de una Politica de Calidad: Definicién de una Politica de Calidad clara
y alineada con los objetivos de la organizacion. Esta politica se encuentra documentada,
comunicada y entendida por todos los colaboradores, estableciendo el marco general para
el logro de la calidad y la satisfaccion del cliente.

Asignacién de Recursos Adecuados: Se ha demostrado un compromiso firme al asignar
los recursos necesarios para implementar y mantener un sistema de gestion de calidad
efectivo. Esto incluye recursos financieros, tecnoldgicos y humanos, garantizando que las
actividades relacionadas con la calidad y el cliente sean prioritarias y se realicen de manera
adecuada.

Establecimiento de Objetivos Medibles: Colaboracion de manera conjunta con los
responsables de cada area para establecer objetivos de calidad y satisfaccion del cliente,
los cuales son medibles y coherentes con la Politica de Calidad. Estos objetivos se revisan
periddicamente, se comunican a todos los niveles de la organizacién y se asignan los
recursos necesarios para su consecucion.

Promocidn de la Participacion y el Compromiso: Fomentacion de la participacion y el
compromiso de todos los colaboradores en la mejora continua de la calidad y la satisfaccion
del cliente. Se ha creado un ambiente propicio para el intercambio de ideas, la colaboracion
y la identificacion de oportunidades de mejora, promoviendo la responsabilidad compartida
en la basqueda de la excelencia.

Monitoreo y Revision del Desempefio: Se muestra un liderazgo proactivo al establecer
mecanismos de seguimiento y revision del desempefio en relacion con la calidad y el cliente.
Esto incluye la realizacion de auditorias internas, la revision periddica de indicadores clave
y el andlisis de los resultados obtenidos, con el fin de identificar oportunidades de mejora y
tomar acciones correctivas y preventivas.

El liderazgo ha sido fundamental para establecer una cultura de calidad y enfoque centrado
en el cliente en nuestra organizacion. Se ha creado un ambiente propicio para la mejora
continua, la innovacion y la satisfaccién de nuestros clientes



Organigramay descripcion de puestos.

El organigrama proporciona una vision clara y estructurada de la organizacion, facilitando la comprension de la distribucién de roles y

responsabilidades.

Gerente
Gerente .
. em——— Atenciona |
Sistemas :
clinetes

v v

Encargado de Lider de supervisary
supervisar y dirigir las  dirigir las actividades

actividades relacionadas con la
relacionadas con los satisfaccion y el
sistemas de servicio al cliente
informaciony
tecnologia

bamg

Gerente
Contabilidad

v

Mantener la
integridad y precision
de los registros
contables, asi como
para proporcionar
informacion
financiera precisa y
oportuna para la
toma de decisiones

Gerente general

‘ Gerente

Lider maximo de la organizacion, encargado
—» de tomar decisiones estratégicas y operativas
para alcanzar los objetivos de la empresa.

Gerente Gerente Gerente

PMO

v

Encargado de

supervisar y dirigir la
Oficina de Gestion de

Proyectos para

asegurar el éxitoy

garantizar los

objetivos estratégicos
de la organizacién

R.H ‘ Marketing Ventas

Gerente
MotoWip

v v v

Lider para garantizar  promover la marca,
que la organizacion  generar demanda de
cuente con el personal  productos o servicios

Impulsar el
crecimiento de
los ingresos y

adecuado, talentosoy y aumentar la alcanzar los

motivado |.:)ara lograr visibilidad y la objetivos de
los Oleet}VOS participacion en el ventas
estrategicos mercado establecidos

llustracion 10. Organigrama de Bamgy.
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CLAUSULA 6
Analisis FODA

El analisis FODA es una metodologia ampliamente utilizada en el &mbito empresarial para
evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una organizacion. En este
caso, se desarrolla esta herramienta en la empresa Bamgy como se muestra a

continuacion:

F

O

Empresa

o Lacomision por recarga es alta en promedio con
las demas empresas

o Ofrece la mejor comision en pines electronicos

o Ofrece el mayor catélogo de servicios

o Los abonos se reflejan de 5 a 10 min.

Competencia

MTCenter: Ofrece sistema de distribuidores,
métodos de pago en terminales, créditos y recargas,
cobra la menor cantidad de comisién por pago de
servicios, tiene el mayor catdlogo de pines
electronicos

TaePocket: Comision mas alta por recargas, venta
de licencias

Paga aqui: Prestamos, pago con QR, venta de SIMS,
establecimientos fijos

Baz: Entretenimiento gratuito, compra de servicios y
productos en su App, retiro de efectivo, mejor horario
de atencién (chatbot 24hrs), los abonos se ven al
momento.

Taecel: Tiene el catalogo de compafiias telefonicas
mas amplio, integracién API.

Prontipagos: Tiene alianza con Azteca.

Empresa

o Mejorar la aplicacion

o Ampliar oferta de compafiias telefénicas y pines
gue soliciten.

o Implementacion de un Chatbot para optimizar la
atencion que se brinda y ampliar el horario de
atencion.

o Establecimientos fijos

o Incrementar servicios adicionales como el
sistema de distribuidores, venta de SIMS,
implementar recargas internacionales

o Conseguir alianzas

o Mejorar ain mas el tiempo de abono

o Promociones enfocadas al cobro por servicios

D

A

Empresa

Empresas con mayor posicionamiento:

Ejemplo Baz que ha logrado establecerse muy rapido
gracias a ser una empresa de Banco Azteca, es lo
gue ha ocasionado que los clientes los prefieran y
confien en ellos muy fécil.

Alianzas de otras empresas: Ejemplo Prontipagos
form6 una alianza con banco Azteca fue lo que ayudo
para aumentar su cartera de clientes y ofrecer mayor
credibilidad.

Competidores  desleales: TaePocket se ha
posicionado en el mercado por ofrecer la comision
mas alta en el mercado.

Tabla 19. FODA de Bamgy.



Acciones tomadas y riesgos / FODA

Las acciones tomadas del andlisis FODA de la empresa Bamgy se desglosan a
continuacién identificando los puntos por cada habilidad

Fortalezas:

La comisién por recarga es alta en promedio con las demas empresas:

. Promociones y descuentos: Ofrecer promociones especiales y descuentos
atractivos para incentivar a los clientes a elegir la empresa para sus recargas, a
pesar de la comision mas alta.

. Campafias de marketing: Resaltar la calidad del servicio y los beneficios
adicionales que los clientes obtienen al utilizar la empresa, justificando la comisién
mas alta con un mayor valor y nivel de servicio.

Ofrece la mejor comisidn en pines electrénicos:

. Estrategia de precios competitivos: Continuar ofreciendo la mejor comisién en
pines electrénicos para mantenerse como la opcidon mas atractiva para los clientes
y ganar participacion de mercado.

. Publicidad y promocidén: Promocionar activamente la ventaja de la mejor comision
en pines electrénicos a través de campafas publicitarias en linea y fuera de linea
para captar la atencién de los clientes y generar conciencia de la oferta.

Ofrece el mayor catalogo de servicios:

. Personalizacion y recomendaciones: Utilizar tecnologia y analisis de datos para
ofrecer recomendaciones personalizadas a los clientes en funcion de sus
necesidades y preferencias, resaltando la variedad de servicios disponibles.

Los abonos se reflejan de 5 a 10 minutos:

« Mantener altos estandares de procesamiento: Continuar invirtiendo en
infraestructura tecnoldgica y recursos humanos para asegurarse de que los abonos
se reflejen de manera rapida y precisa, cumpliendo con el tiempo prometido.

Oportunidades:

Mejorar la aplicacién:

. Realizar actualizaciones y mejoras constantes en la aplicacion para ofrecer una
experiencia de usuario mas intuitiva, rapida y confiable.

« Recopilar comentarios y opiniones de los usuarios para identificar &reas de mejora
y realizar ajustes basados en las necesidades y preferencias de los clientes.



Ampliar oferta de compaiiias telefénicas y pines gue soliciten:

. Investigar y negociar acuerdos con nuevas comparfiias telefonicas para expandir la
oferta y permitir a los clientes tener acceso a una variedad mas amplia de opciones
de recarga.

« Ampliar la disponibilidad de pines electrénicos para incluir diferentes
denominaciones y opciones de servicios adicionales.

Implementaciéon de un Chatbot:

. Desarrollar y lanzar un Chatbot inteligente en la plataforma de atencion al cliente
para brindar respuestas rapidas y precisas a las consultas y preguntas mas
frecuentes.

« Ampliar el horario de atencién al cliente mediante el uso del Chatbot,
proporcionando asistencia automatizada incluso fuera del horario laboral regular.

Establecimientos fijos:

« Abrir establecimientos fisicos en ubicaciones estratégicas para proporcionar a los
clientes la opcién de realizar recargas y obtener servicios adicionales en persona.

. Capacitar al personal de los establecimientos fijos para brindar un servicio al cliente
excepcional y personalizado.

Incrementar servicios adicionales:

- Implementar un sistema de distribuidores para permitir a otras empresas y
emprendedores vender recargas y otros servicios de la empresa.

. Ofrecer la venta de SIMS vy la posibilidad de recargas internacionales para atender
a clientes que viajan o tienen necesidades especificas de comunicacion.

Consequir alianzas:

. Establecer alianzas estratégicas con empresas relacionadas, como proveedores de
servicios de telefonia movil, para mejorar la visibilidad y expandir la base de clientes.

« Explorar asociaciones con otras empresas de servicios complementarios, como
servicios de pago en linea o plataformas de comercio electrénico, para ofrecer
soluciones integradas y atractivas para los clientes.

Promociones enfocadas al cobro por servicios:

. Disefar promociones y descuentos especiales para fomentar el uso de servicios
adicionales, como el sistema de distribuidores o las recargas internacionales.

. Destacar los beneficios y ahorros que los clientes pueden obtener al utilizar estos
servicios adicionales.



Amenazas:

Empresas con mayor posicionamiento:

. Diferenciacién de servicios: Identificar caracteristicas Unicas y ventajas
competitivas que la empresa pueda ofrecer y destacarlas en sus estrategias de
marketing y comunicacién para captar la atencion de los clientes.

- Mejora continua: Realizar un analisis constante del mercado y los competidores
para identificar &reas de mejora y oportunidades de diferenciacion, y aplicar cambios
0 mejoras en consecuencia.

Alianzas de otras empresas:

. Establecer alianzas estratégicas: Buscar oportunidades para establecer alianzas
con otras empresas complementarias que permitan ampliar la oferta de servicios,
mejorar el alcance y fortalecer la posicion en el mercado.

. Identificar sinergias: Evaluar las posibles sinergias con otras empresas que
puedan brindar beneficios mutuos, como compartir recursos, conocimientos o
acceso a huevos segmentos de clientes.

Competidores desleales:

. Vigilancia competitiva: Realizar un monitoreo constante de las actividades de los
competidores para detectar posibles practicas desleales y tomar medidas
adecuadas para proteger los intereses de la empresa.

« Proteccion legal: Consultar con expertos legales para comprender las leyes y
regulaciones relacionadas con la competencia desleal y tomar acciones legales si
€s necesario.



Objetivos de calidad
Se muestra a continuacioén los objetivos de calidad en la empresa Bamgy S.A de C.V

1. Lacalidad y su mejora es responsabilidad de todos los integrantes de Bamgy S.A
de C.V.

« Completar las tareas designadas en tiempo y forma (realizacion de tareas por
objetivos, tiempo).

2. Mejorar permanentemente la satisfaccion de nuestros aliados actuando de una
forma més proactiva anticipandonos a sus deseos de materia de calidad, servicio y
mejora continua.

« Realizacion de auditorias internas recurrentes.
3. Fomentar el espiritu de equipo y capacidad para el trabajo en grupo.

« Realizacién de evaluaciones de desempefio por area cuatrimestrales.
4. Potenciar la gestion de los integrantes de Bamgy incidiendo principalmente en el
incremento de la capacidad de las personas para asumir responsabilidades apegadas

a la naturaleza de cada puesto.

. Realizacién de evaluaciones de desempefio por area cuatrimestrales potenciando
habilidades y competencias.

. Realizacion de entregables por objetivos.

5. La calidad nos lleva a prestar la maxima atencién a la evolucion de las mejoras
técnicas.

. Realizar evaluaciones cada afio testeando las mejores practicas superficialmente.

6. Lacalidad esta orientada haciala satisfaccion de todos nuestros clientes, mediante
el compromiso de toda la organizacién en el cumplimiento de sus necesidades y
reguisitos legales y reglamentarios.

« Implementacion de la norma ISO/IEC 27001.

CLAUSULA 7
Procedimiento de cambios

En la empresa Bamgy S.A de C.V se desarrolla y actualiza el control de cambios para la
documentacion interna. Lo cual se lleva un conjunto de pasos y directrices que se siguen
para gestionar y controlar las modificaciones realizadas en los documentos. Estos cambios
incluyen actualizaciones, revisiones, correcciones, eliminaciones o adiciones a los
documentos existentes.

El procedimiento de cambios en documentos sigue de los siguientes pasos:



1. Identificacion de la necesidad de cambio: Se detecta la necesidad de realizar
cambios en un documento especifico, ya sea debido a actualizaciones de
informacién, cambios en los requisitos legales o normativos, o por cualquier otro
motivo valido.

2. Evaluacién y andlisis del cambio propuesto: Se realiza una evaluacién de los
cambios propuestos para determinar su impacto y su justificacion. Se analiza la
importancia del cambio, se evalla su viabilidad y se determina si es necesario
implementarlo.

3. Autorizacion del cambio: Una vez evaluado vy justificado, el cambio propuesto es
autorizado por las personas responsables de la gestiébn de documentos dentro de la
compafia. Se incluye gerentes, lideres de equipos, expertos en calidad u otros roles
designados.

4. Implementacion del cambio: Una vez autorizado, se lleva a cabo la
implementacién del cambio en el documento. Esto implica realizar las
modificaciones necesarias en el contenido, estructura o formato del documento, y
asegurarse de que la version actualizada esté disponible para su uso.

5. Comunicacion del cambio: Se comunica el cambio a las partes interesadas
relevantes, como los usuarios del documento, el personal involucrado en su
creacion o uso, y otros departamentos 0 equipos que puedan verse afectados. La
comunicacion es clara y oportuna, indicando qué se ha cambiado y cémo se veran
afectados los procesos o procedimientos relacionados.

6. Revisién y aprobacion del cambio: Después de la implementacion, el cambio es
revisado y aprobado para garantizar que se ha realizado correctamente y que el
documento actualizado cumpla con los requisitos establecidos. Esto incluye una
verificacion de la precision de la informacion, la verificacion de la coherencia con
otros documentos relacionados y la validacién de que el cambio se ha implementado
correctamente.

7. Almacenamiento y control de versiones: Se mantiene un sistema de
almacenamiento y control de versiones para los documentos actualizados. Esto
tiene un registro de las versiones anteriores, asegurandose de que se utiliza la Gltima
version actualizada y se establecen mecanismos para rastrear y controlar los
cambios en el futuro.

El procedimiento de cambios en documentos garantiza que los documentos utilizados en la
empresa Bamgy S.A de C.V, sean precisos, actualizados y cumplan con los requisitos
aplicables. Al seguir este proceso, se promueve la integridad y la confiabilidad de la
documentacion, lo que a su vez contribuye a una operacion eficiente y efectiva de la
organizacion. (ver documento en anexos).



Layout / Bamgy S.A de C.V.

A continuacién de muestra la distribucion de departamentos en la compania.
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llustracion 11. LAYOUT Planta baja en Bamgy.
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llustracion 12. LAYOUT Planta alta en Bamgy




Competenciay toma de conciencia.

Los requisitos relacionados con la competencia del personal y la conciencia de la
importancia de actividades en el sistema de gestion de calidad de Bamgy se describe de la

siguiente manera:

Se evallian a los candidatos seleccionados para determinar si sus competencias encajan
con las necesidades de Bamgy S. A. de C. V. mediante la aplicacion del “Test de Dominds

de Edgar Anstey”. El test se aplicara a los empleados internos de Bamgy S. A. de C. V.

Diagrama de proceso.

@

Congregar colegas seleccionados. ‘

Explicar objetivos, confidencialidad del
manejo de datos e indicaciones
especificas

Iniciar temponzador con 30 minutos. }—

Descripcién del proceso.

Indicar que inicio de la prueba. ‘ —-I Recoger la hoja de respuestas.
Calfficar test con base en el manual
Realizar anotaciones de las para calificacion del test de
observaciones para el analisis dominés.
cualitativo J,
l (GTH_02_MANUAL_PARA_LA_C
Indicar el término de la prueba cuando| | ALIFICACION_DEL_TEST_DE_D
el temporizador llegue a cero. OMINOS)(17.04.2023).docx

-

SECUENCIA DESCRIPCION
1 Congregar a los colegas seleccionados de Bamgy.
Explicar objetivos, confidencialidad del manejo de
datos e indicaciones especificas:
5 e Elllenado de la hoja de respuestas.
e Responder los primeros 4 items (funcionan de
ejemplo, aun asi deben responderse).
e Ellimite del tiempo (30 minutos).
3 Iniciar un temporizador con 30 minutos.
4 Indicar gue inicié la prueba.
Realizar anotaciones de las observaciones para el
andlisis cualitativo.
6 Indicar el término de la prueba cuando el
temporizador llegue a cero.
7 Recoger la hoja de respuestas.
8 Calificar test con base en el manual para calificacion
del test de dominds.
9 (GTH_OZ_MANUAL_PARA_LA_CALIFICACION_D
EL TEST DE DOMINOS)(17.04.2023).docx




Comunicacion e informacién de la calidad en Bamgy S.A de C.V

En Bamgy los lideres y la alta direccion tienen un papel fundamental en la comunicacién de
la calidad en toda la organizacién. Ellos establecen la vision, los objetivos y las politicas de
calidad, y transmiten esta informacion a través de reuniones, comunicados, charlas o
comunicacion directa con los asociados. También se aseguran de que los recursos
necesarios estén disponibles para garantizar la calidad y promueven una cultura de calidad
en toda la organizacion.

El departamento de calidad (PMO) tiene la responsabilidad principal de garantizar que los
estandares y procedimientos de calidad se cumplan en toda la empresa. Este departamento
se comunica con otros departamentos y empleados para asegurar la implementacion de
practicas de calidad. También se encarga de recopilar y analizar datos sobre el desempefio
de calidad, realizar auditorias internas y gestionar el sistema de gestién de calidad de la
organizacion, como ISO 9001.

El departamento de PMO y la Alta Direccién comunican la calidad en reuniones gerenciales
y se realiza una minuta de reunion, siguiendo el siguiente formato:

Minuta} g.erencial parareunién
bamg | | VINTADE et pagnor
Emision:
“Fecha”
Fecha Hora inicio
Lugar Hora fin
Objetivo
ASISTENTES
ASISTENTES
Nombre Puesto Firma




ASUNTOS TRATADOS

1. Asunto con prioridad:

2. Asunto secundario o menos importante:

COMPROMISOS ASUMIDOS

No. TAREA

RESPONSABLE

FECHA DE
ENTREGA

FIRMA




Resguardo de informacion fisica y/o digital.

En la empresa Bamgy se tiene un amplio control de la informacion tanto digital como fisica.
Se cumplen con reglamentos de resguardo y archivo de documentos por cada uno de los
departamentos.

1) La informacion documentada requerida por el SIG se controla para asegurar que:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite.
b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad,
uso inadecuado o pérdida de integridad).

2) Para el control de la informacién documentada, la organizacién aborda las siguientes
actividades:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso.

b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
c) Control de cambios (por ejemplo, control de version).

d) Conservacion y disposicion

3) La informacion documentada se controla a través de la Lista Maestra de Control de
Informacion Documentada y la Lista de Control de Distribucion de documentos y copias
controladas.

4) Es responsabilidad de el/la responsable de PMO-calidad de la informacién documentada,
actualizar la Lista Maestra de Control de Informacion Documentada de acuerdo con los
siguientes criterios:

a) La informacién documentada se utilizara para documentar la trazabilidad y para
proporcionar evidencia de verificaciones y acciones correctivas.

b) La proteccién y confiabilidad de la informacion documentada son responsabilidad
de las areas que los resguardan.

c) La generacién, uso y control de la informacién documentada, se evaluara con
respecto a la eficacia y eficiencia del SIG.

d) El tiempo de resguardo de la informacion documentada sera conforme a lo que se
establezca en el anexo de Control de Documentos de Bamgy S.A de C.V.

e) Cuando termine el tiempo de conservacion de la informacién documentada, se
enviara al archivo de tramite.

f) La informacién documentada obsoleta se conservara en medio electrénico,
Gnicamente la versién inmediata anterior, en poder de el/la responsable de PMO-
calidad para referencias posteriores.

Conservacion de la informacién documentada en los lugares de uso.
1. Al responsable de area le corresponde asegurarse que:

a) La ultima versién de la informacion documentada aplicable se encuentra disponible
en los puntos de uso.

b) La informacion documentada permanece legible y facilmente identificable.

c) Prevenir el uso no intencionado de informacién documentada obsoleta.

d) Asegurarse de la pertinencia y eficacia de la informacion documentada.



Diagrama SIPOC Bamgy S.A de C.V

Se muestra el diagrama SIPOC de Bamgy el cual muestra el proceso de negocio a través de la documentacién de proveedores,
entradas, procesos, salidas y clientes. El cual brinda informacion clave sobre el proceso interno y a los responsables de la toma de

decisiones.
Aliados
Ventas Activos Aliados
Presupuesto i i i i
ENTRADAS e Leads Rengt(OSA Reg'Stfof sin cerradas Inactivos En Riesgo Inactivos Activos Inactivos AI|a>dos
Prospectos Leads Potenciales depésito . . Activos
Recuperados Clientes En Riesgo
nuevos
Campafi P d Cierre d S p ¢Exist Atencié No N
ampafas roceso de | ierre de ¢Se cerro la St iste encion y B.D Clientes
PROCESO publicitarias atraccion ventas venta? Fidelizacion abandono? Soporte '[ Wip
T Seguimiento
. preventivo
— Recuperacién Recuperacion
8D Post-venta A&S
Registros
S—
" Inactivos
Aliados
- Clientes Deposito del cliente Activos Aliados .
SALIDAS (s Registros Leads Frios En Riesgo Recuperados Recuperados At Aliados
Leads Potenciales Inactivos Inactivos Inactivos i Activos
: En Riesgo
Clientes
nuevos
RESPONSABLES , " ATENCION AL ATENCION AL ATENCION AL
MERCADOTECNIA VENTAS VENTAS SISTEMAS POST-VENTA POST-VENTA CLIENTE CLIENTE SISTEMAS CLIENTE

llustracion 13. Diagrama SIPOC de Bamgy.



CLAUSULA 8
Contrato de nuevo personal en Bamgy S.A de C.V.

En Bamgy el contrato de personal es de vital importancia ya que dentro de la companiia se
trabaja con alta calidad en cualquiera de los departamentos para cumplir con los objetivos
generales de la compafiia. Es por lo que se tienen diferentes filtros al momento de contratar
nuevo personal, el proceso de seleccién es como se muestra a continuacion:

Solicitar permiso a Direcciéon General para el ingreso de un nuevo
colega (solo gerentes pueden solicitar personal)

Sl RR. HH. sube el perfil Verificar al dia siguiente
NO ¢El director El gerente que solicita Enviar so|icitu.d y solicitado a redes la respuesta del perfil
general aprobd el nuevo ingreso llena [~ plesto'anacesiiara »| socialesy portales de |~ solicitado en los portales
(2 soliciuid? la solicitud del personal R H,H‘ para buscar’el empleos (Indeed, en un horario de 9:00a
candidato en cuestion Linkedin) 10:00 hrs.

*

Reevaluar el perfil que se subi6 a redes (oferta,
la estructura del mensaje no es tan clara, < NO
visualmente no es tan atractivo, entre otros)

¢Hubo
postulantes?

Postular nuevamente la oferta, ya que quizé no
»  esta siendo visible debido a las otras ofertas de
otras empresas

¢Es necesario
hacer cambios

\ 4

Revisar los CV de los
postulantes

a la oferta?

A

Filtrar los CV con base en las NO

caracteristicas requeridas
para el puesto solicitado

&Pasaron el
filtro algunos
candidatos?

Solicitar al director general la
correspondiente aprobacion de los cambios
a la oferta enviando la nueva propuesta

Sl

Sl NO RRHH entrevista como primer
general aprobg los' filtro: Informa sobre la empresa Llamar para
nuevos cambios?, y aplica pruebas < agendar
correspondientes de cada area entrevista

¢RRHH recomienda al
candidato para entrevista con
el gerente del drea
correspondiente?

Sl NO

Pasar solicitante a entrevista con el gerente
del drea correspondiente

.

(El gerente NO
recomienda la
contratacion del
candidato?
z RRHH da la bienvenida al candidato
El gerente El gerente informa al . i
y , a Bamgy y otorga de informacion
acompafia el candidatoy a RRHH el dia en 3 2
) , A faltante (documentacién solicitada,
candidato a RRHH que se presentara a trabajar Q
fecha de ingreso, etc.)

llustracion 14. Proceso de contratacion de nuevo personal en Bamgy.



Servicio de la empresa al cliente

Bamgy ofrece un servicio esencial para los clientes, permitiéndoles recargar el saldo de sus teléfonos méviles de manera rapida y
conveniente. Como también los pines electronicos y pagos de servicios. Para brindar cualquier proceso que solicite, la empresa sigue

un proceso eficiente y centrado en el cliente, el cual se muestra a continuacion.

Cliente solicita: Slepse (28 PR

- Recarga =Beniein AR BE Proceso de cobro al
- Pago de servicio — > - Recarga —» WipRecargas realiza —» alifiete fial
. En sucursales proceso de pago
- PINES electronicos )
WipRecargas
Proveedores realizan

saldo de:
- Recargas Cobro al cliente Wip

- Servicios

- Pines electronicos

‘\

llustracion 15. Proceso de servicio al cliente en Bamgy.




CLAUSULA 9
Auditoria

Una vez realizada e implementada la documentacion de la empresa Bamgy S.A de C.V se
realiza una auditoria interna en la empresa con el fin de recabar toda la informacion y
documentacién necesaria para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Se aplica con el objetivo de brindar confianza y asegurar que las operaciones se lleven a
cabo de manera eficiente, eficaz y en cumplimiento de las politicas, regulaciones y normas
establecidas, desempefia un papel clave al identificar &reas de mejora, mitigar riesgos y
proporcionar recomendaciones para fortalecer los controles internos, promoviendo asi la
transparencia, la integridad y la rendicién de cuentas en toda la organizacion.

Objetivo

Establecer parametros para la programacion, planeacion y ejecuciéon del proceso de
auditoria interna al Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa Bamgy S.Ade C.V. con
el proposito de evaluar el grado de conformidad con los requisitos requeridos por la 1ISO
9001:2015.

Alcance

Proporcionar una evaluacion independiente y objetiva de los procesos internos, controles y
operaciones de la organizacion, con el objetivo de ayudar a la direcciéon a mejorar la eficacia
y eficiencia de la empresa, identificar y mitigar los riesgos internos.

Responsabilidades

— Gestionar los recursos para la realizaciéon de la
auditoria interna.

— Establecer el alcance del programa de
auditoria considerando las necesidades del
SGC.

- Coordinar y gestionar con el equipo de
auditoria interna el seguimiento, medicién y
verificacion de la efectividad de las no
conformidades levantadas en auditorias.
(Auditor o Auditora lider) | - Mantener actualizado el programa de
auditorias internas.

- Dar seguimiento a las no conformidades y
verificar la efectividad de las acciones correctivas
tomadas como resultado de la auditoria.

— Determinar los tiempos de prérroga para el
cierre de no conformidades en las areas
auditadas.

- Mantener y salvaguardar los documentos
correspondientes a la auditoria.




- Elaborar las listas de verificacion de los
procesos asignados.

— Cumplir con lo planificado en el plan de
auditoria.

- Informar los hallazgos detectados durante la
Persona auditora interna | auditoria a la persona auditora lider.

— Entregar en tiempo y debidamente requisitadas
las listas de verificacion a la persona auditora
lider al término de la auditoria.

- Aportar sus observaciones para la elaboracion
del informe de auditoria.

- Asegurar que las no conformidades detectadas
en el proceso sean atendidas.

— Aprobar los planes de accion establecidos para
eliminar las no conformidades.

— Proporcionar los recursos necesarios para la
implementacién de las acciones establecidas.

Personas responsables
del proceso (Gerentes
por departamento)

Tabla 20. Responsabilidades de Auditoria interna en Bamgy.

Politicas de operacion

1. La viabilidad de la auditoria debera determinarse teniendo en consideracion la
disponibilidad de la informacion, de los recursos requeridos, del personal y de las
condiciones politicas, sociales, entre otras, que pudieran afectar la operacion normal del
Instituto.

2. Previo a las actividades de la auditoria la documentacién de los procesos auditados
debera ser revisada para determinar la conformidad de acuerdo con los criterios de la
auditoria.

3. La persona que funge como auditora o auditor lider es responsable de asignar a cada
persona integrante del equipo de auditoria interna las responsabilidades para auditar
procesos, funciones, lugares o actividades especificas dentro del SGC.

4. Se auditara internamente cada proceso por lo menos una vez al afo, pudiéndose
modificar esta programacion a partir de las necesidades del SGC, los resultados de
auditorias previas y las decisiones de la alta direccién.

5. La seleccion del equipo de auditoria interna y la realizacion de auditorias deben asegurar
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditorias. La persona auditora interna no
debera auditar su propia area de trabajo.



Diagrama de flujo

Se muestra el diagrama de flujo de auditoria interna en la empresa Bamgy, donde se
muestran las actividades a realizar y el departamento responsable.

Personas responsables del .
proceso (titulares Departamfgll;ge calidad

departamentos)

Auditora o Auditor

Alta direccién interno

Elaborar el programa
de auditoria interna

v

Aprobar el programa
de auditoria

Elaborar el plan de auditoria |«

Aprobar el plan
de auditoria

v

. . Comunicar el plan
Estudiar los procesos a auditar < relp
de auditoria
Ejecutar la auditoria interna
Elaborar informe de auditoria interna
Realizar reunién de cierre de Comunicar el
b P informe de
auditoria S
¢ auditoria interna

Dar atencién a las

Evaluar el proceso de auditoria )
no conformidades

interna

v

Verificar la eficacia de las
decisiones tomadas

llustracion 16. Diagrama de flujo de auditoria interna en Bamgy.



Descripcion de actividades
Se describen las actividades de cada proceso del diagrama de flujo:

Departamento

N° Actividad
responsable

Documento reportado

Elaborar el programa de auditoria
considerando el tamafo y naturaleza de
los procesos. ElI programa debe
considerar:

. Objetivos del programa de

auditoria.
11. Periodo que comprende Ila
programacion.
1. Tipo de auditoria (primera,
segunda o tercera parte). . Formato programa
1 IV. Medio de realizaciéon de Ila PMO (Calidad) de auditoria.
auditoria (presencial, virtual o
mixta).
V.  Alcance de cada auditoria.
VL. Calendarizacioén de las auditorias.
VII. Recursos requeridos.
VL. Riesgos y oportunidades

asociados con el programa de
auditoria y las acciones para
tratarlos.

Aprobar el programa de auditoria
2 | cuando las fechas establecidas sean PMO (Calidad)
viables para la ejecucioén de la auditoria.

Formato programa
de auditoria.

Elaborar el plan de auditoria, con base
en el programa de auditorias aprobado, la
planificacién de la auditoria consiste en:

. Definicion de los objetivos de la
auditoria.

1. Definicion del alcance de Ila

3 auditoria. Alta direccién

1. Establecer los horarios para
auditar cada proceso.

Iv. Establecer la modalidad de la
auditoria (presencial, virtual o
mixta).

V. Establecer los criterios de
auditoria.

Formato plan de
auditoria.

Aprobar el plan de auditoria, una vez

4 | que esta cumpla con los elementos Calidad (PMO) Formato plan de

descritos en el punto 3. auditoria.
Comunicar plan de auditoria, a las
5 personas titulares de area con al menos 5 Calidad (PMO) Memorandum.

dias habiles de anticipacion a la fecha de
realizacion de ésta.




Estudiar los procesos a auditar
apoyandose en la norma 1SO 9001:2015,
y los resultados de auditorias anteriores,
con lo cual podra elaborarse la lista de
verificacion.

Alta direccion /
Calidad (PMO)

Documentos del
proceso, normas
de referencia.

Ejecutar la auditoria interna, con base
en el plan de auditoria aprobado, la
auditoria se desarrollara de manera
presencial. El desarrollo de la auditoria
debe considerar:

. Reunién de apertura.

11. Revisién del plan de auditoria,
para verificar si hay cambios que
realizar antes de iniciar.

1. Entrevistas con personas o areas
auditadas y muestreo de las
evidencias proporcionadas.

IV. Llenado correcto de las listas de
verificacion.

V. Comunicar al auditado los
hallazgos detectados durante la
revision.

VL. Reunién de cierre.

Calidad (PMO)

Formato plan de
auditoria.

Formato lista de
verificacion.

Elaborar el informe de auditoria, con
base a las fortalezas vy hallazgos
identificados durante la auditoria.

Calidad (PMO)

Formato informe de
auditoria interna.

Realizar la reunion de cierre de la
auditoria notificando el resumen de las no
conformidades  encontradas 'y los
hallazgos mas relevantes de la auditoria.
Asimismo, se menciona la metodologia
para atender las no conformidades
detectadas.

Alta direccion /
Calidad (PMO)

Realizar reunion

10

Comunicar el informe de auditoria.

Alta direccion

Formato informe de
auditoria interna.

11

Dar la debida atencion a las no
conformidades de acuerdo con Ilo
establecido en el procedimiento de
acciones correctivas.

Calidad (PMO)

Procedimiento de
acciones correctivas.




12

Evaluar el proceso de auditoria, a través
de una evaluacién de retroalimentacion a
fin de identificar que:

Se cumplieron los objetivos
planificados.

Los miembros del equipo de
auditoria cuentan con la formacién
y competencia adecuadas.

Se obtiene la retroalimentacion de
las personas auditadas.

Se identifiquen las areas de
oportunidad en el ejercicio de
auditoria interna.

Todos los
departamentos

Formato evaluacion del
equipo auditor.

Formato
retroalimentacion
del auditado.

FIN

Tabla 21. Descripcion de actividades de auditoria interna en Bamgy S.A de C.V.

Anexos - Formatos

RN~

Programa de auditoria. CODIGO: PMO-PR-PAI-00-01-00.
Plan de auditoria. CODIGO: PMO-PL-PAI-00-01-00.
Informe de auditoria interna. CODIGO: PMO-PR-IAI-00-01-00.

Evaluacién del equipo de auditoria. CODIGO: PMO-IF-EAI-00-01-00.
Retroalimentacién de la persona auditada: CODIGO: PMO-IF-RAI-00-01-00.




1. Programa de auditoria interna en Bamgy S.A de C.V.

bamg

Céodigo: PMO-PR-PAI-00-01-00

Departamento responsable: PMO

Frograma de Revisién: 00  Pagina 1de 1

auditoria interna i

Viernes, 12 de Mayo del 2023

Objetivo del programa

Establecer parametros para la programacién, planeacion y
ejecucion del proceso de auditoria interna al Sistema de Gestion
de la Calidad de la empresa Bamgy S.A de C.V. con el propésito
de evaluar el grado de conformidad con los requisitos requeridos
por la ISO 9001:2015

Alcance del programa

Proporcionar una evaluacién independiente y objetiva de los
procesos internos, controles y operaciones de la organizacion, con
el objetivo de ayudar a la direccién a mejorar la eficacia y eficiencia
de la empresa, identificar y mitigar los riesgos internos.

Requisitos y estandares que se utilizan como referencia para

[ NA. Ningun desarrollo.

Criterio evaluar el desempefio y la conformidad del sistema de gestion de
la calidad en Bamgy S.Ade C.V.
Personal, competencias, capacitacion, Tipo de
Recursos documentacion y herramientas de auditoria, auditoria
acceso a la informacién y soporte de la alta
direccion. Presencial
MES
N° Proceso Criterio
JUN JUL AGO
Norma ISO
CLAUSULAA | - og01:2015
Norma ISO
NSNS 9001:2015
Norma ISO
CLAUSULAG 9001:2015
Norma ISO
CLAUSULAT | g001:2015
Norma I1SO
CLAUSULAB | g401:2015
Norma ISO
CLAUSLLA®'L  gon1:3018
Acciones:

g_,g Desarrollo del plan de auditoria. -Aplicaclbn y finalizacién

Elaboré Revisé Autorizé
Puesto Residente de PMO Gerente PMO Dirgetor Genaral
Fecha Viernes, 12 de Mayo del 2023 Viernes, 12 de Mayo del 2023 Viemngs, 12 ge May6 del 2023
Nombre
Y
firma
Daniel Santillan Diaz Lizbeth Mufioz Vasquez Jén Antonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcion del original.




2. Plan de auditoria interna en Bamgy S.A de C.V.

bamg

Rt =

&4 o —

Departamento Res ble: PMO
42y i e
misién:

Viernes, 12 de Mayo del 2023

Objetivo

Establecer parametros para la programacién, planeacién y ejecucion
del proceso de auditoria interna al Sistema de Gestion de la Calidad
de la empresa Bamgy S A de C.V. con el propésito de evaluar el
grado de conformidad con los requisitos requeridos por la 1SO
8001:2015.

Alcance

Proporcionar una evaluacién independiente y objetiva de los
procesos internos, controles y operaciones de la organizacion, con el
objetivo de ayudar a la direccion a mejorar la eficacia y eficiencia de
la empresa, identificar y mitigar los riesgos internos.

Modalidad de auditoria

Presencial X Virtual Mixta

Criterios de auditoria

Requisitos y estandares que se utilizan como referencia para evaluar
el desempefio y la conformidad del sistema de gestioén de la calidad
en la empresa Bamgy S.Ade C.V.

Método (s) de auditoria

Método estructurado garantizando la consistencia, objetividad y
eficacia de la auditoria interna y contribuir a la mejora continua del
sistema de gestion de calidad.

I Planeacion.

Il.  Recopilacién de informacién.
. Evaluacién y analisis.
IV.  Comunicacién de resultados.
V.  Seguimiento y cierre.

Duracién de auditoria 1 dia N° de auditoria 001
I.  Sesgo o falta de objetividad.
Riesgos asociados al Il.  Falta de competencia.
proceso de auditoria ll.  Falta de independencia,
interna IV.  Falta de planificacién adecuada.
V. Falta de seguimiento y cierre.
R A T R e T R R o e

Puesto Residente de PMO Gerente PMO Director General
Fecha Viernes, 12 de Mayo del 2023 Viernes, 12 de Mayo del.2023 - Vlemes,Az’da)Mayo del 2023

Nombre

S
firma

Daniel Santilian Diaz

Lizbeth Mufios Vasquez iﬁﬂwtonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un“Documento No Controlado” a excepcién de original



Logistica para la revisién responsable

Heve Howe Persona Requisito Persona
N°| Fecha | ‘oo | final Area responsable | responsable que auditada
del proceso auditar designada
Clausula
de la
norma 18O .
| 9001:2015, | Residents
100 | 1200 Juan Antonio (PMO)
1 | 156/05/23 AM PM Alta direccién Rocha 511 Daniel
‘ e Guzméan Santillan
512 Diaz
63
932
933
Clausula
dela
norma ISO | Residente
12:00: | 13:00 Hugo 9001:2015 (PMO)
2 | 15/05/23 PM. | PM Contabilidad Montealegre Daniel
o i Atemiz 7.1.3 Santillan
841 Diaz
842
843
Clausula
de la
norma I1SO
9001:2015
43
441
442
521
622 Residente
; ; Lizbeth 6.2.1 (PMO)
3 |15/0523 | 1300 | 14:00 Calidad Mufios 83 Daniel
PM. P.M. 751 :
Vasquez 752 Santillan
763 Diaz
8.1
86
8.7
871
8.7.2
9.2
921
922
102
103
Elabord Revisd Autorizo
Puesto Residente de PMO Gerente PMO Directof Geheral
Fecha Viernes, 12 de Mayo del 2023 Viernes, 12 de Mayo del 2023 Viernes, 12 ge Mayb del 2023
Nombre m
y =
firma
Daniel Santillan Diaz Lizbeth Mufios Vasquez Jui tonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcion del original




Cléusula
dela
norma 1SO
9001.2015 | Residente
. y Yadery (PMO)
4 | 15/05123 1;',&’0 15:00 | Recursos Humanos | Rodriguez 42 Daniiel
g Salazar 7.92 Santiilan
714 Diaz
72
73
74
Clausula
dela
norma ISO
9001:2015:
Residente
; 4 (PMO)
16:00 | 17:00 R Claudia Anel b
5 | 15/05/23 PM PM. Marketing Pérez Lopez g;} Sl::zlll:ln
822 Diaz
823
8.2.3.1
8232
824
Clausula
dela ;
17:00 | 18:00 Rateol | 0T e R«(agsgr;te
15/05/23 p'M P'M Sistemas Rocha ' Daniel
ik 08 Guzman 8.35 San_tillan
853 D
8.5.4
Elghord. . -0 oo NavIe6 Autorizé
Puesto Resid de PMO G te PMO Direc! ral
Fecha Viermes, 12 de Mayo del 2023 Viernes, 12 de Mayo del 2023 Viernes, Mayo del 2023
Nombre m
firma

Daniel Santillan Diaz

Lizbeth Mufios VAsquez

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado® a excepcién del original

ntonio Rocha Guzman




3. Informe de auditoria interna en Bamgy S.A de C.V.

Cédigo: PMO-PR-1A1-00-01-00

INFORME DE AUDITORIA |Repartamento responsable; PMO
Gamgy INTERNA utesée: (OjPughen ) do §

Martes, 16 de Mayo del 2023

N° de auditoria _ 001
F“h.'mM Lunes 15 de mayo de 2023
Modalidad de la auditoria | Presencial | X | Virtual | | Mixta |

1. Objetivo de la auditoria

Establecer parametros para la programacion, planeacién y ejecucion del proceso de auditoria interna
al Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa Bamgy S.A de C.V. con el propésito de evaluar
el grado de conformidad con los requisitos requerides por la ISO 9001:2015

2. Alcance de la auditoria

Proporcionar una evaluacién independiente y objetiva de los procesos internos, controles y
operaciones de la organizacién, con el objetivo de ayudar a la direccion a mejorar la eficacia y
eficiencia de la empresa, identificar y mitigar los riesgos internos.

3. Criterios de la auditoria

Los requisitos y estandares que se utilizan como referencia para evaluar el desempefio y la
conformidad del sistema de gestion de la calidad en la empresa Bamgy SAdeC V.

4. Exclusiones

I.  Acceso de informacién.
Il.  Complejidad de la informacion.

5. Revision de hallazgos de auditorias internas o externas previas.

Tipo de auditoria Descripcién de la no Estatus
N° candomiidad Sin Comentarios
Inforrie | Externa Alendige atender
- Clausula 511 La alta
direccién muestra el requisito
en desarrollo pero no aplicado
ni documentado.,
- Clausula 512 1 La alta Establecer
direccién muestra el requisito tiempos (fechas)
001 X en desarrolio pero no aplicado X para la solucion
ni documentado. de no
- Clausula 6.3 Departamento conformidades.
de Calidad (PMO) muestra el
requisito en desarrolio pero no
aplicado nl documentado.
Elaboré Revisé Autorizé

Puesto Residente de PMO Gerente PMO Di |

Fecha Martes, 16 de Mayo del 2023 Martes, 16 de Mayo del 2023 |  Martes, 6 de Mayo del 2023

Nombre

y
firma
Daniel Santilién Diaz Lizbeth Mufioz Vésquez Juah Antonio Rocha Guzmén |

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcién del original



Cédigo: PMO-PR-IAI-00-01-00
Departamento responsable: PMO

INFORME DE AUDITORIA -
bam (=3 INTERNA ::“v:'l:: 00| Pagina 2 de 3

Martes, 16 de Mayo del 2023

6. Documentacién de No conformidades a partir de los hallazgos identificados.

N° de ‘
Clausula 511 La alta direccion muestra el
1 requisito en desarrollo pero no aplicado ni
documentado.

Clausula 512 1 La alta direccion muestra el
2 requisito en desarrollo pero no aplicado ni
documentado.

Clausula 6.3. Departamento de Calidad (PMO)
3 muestra el requisito en desarrolio pero no aplicado
ni documentado.

7. Personas auditoras internas /—7
N° Nombre Pt
1 | Juan Antonio Rocha Guzmaén Director General
2 Hugo Montealegre Atemiz " Gerente Dpto. Contabilidad

g

Gerente Dpto. Gestion de

3 Lizbeth Mufioz Vasquez proyectos

Gerente Dpto. Recursos

4 Yadery Rodriguez Salazar Jistianes

6 Rafael Rocha Guzman Gerente Dpto. Sistemas

5 Claudia Anel Pérez Lopez w Gerente Dpto. Marketing
1

Elaboré Reviso Autorizé
Puesto Residente de PMO Gerente PMO Di General
Fecha Martes, 16 de Mayo del 2023 Martes, 16 de Mayo del 2023 Mart ge Mayo del 2023
Nombre
y
firma
Daniel Santillan Diaz izbeth Mufioz Vasquez Jg#n Antonio Rocha Guzmén

Toda copia en PAPEL es un *Documento No Controlado” a excepcién del original




INFORME DE AUDITORIA -
bam g INTERNA m 00| Pagina 3 de 3

Cédigo: PMO-PR-IAI-00-01-00
Departamento responsable: PMO

Martes, 16 de Mayo del 2023

8. Firmas de conformidad

Elaboré Firma de conformidad
(Persona auditora lider)
Nombre Daniel Santillan Diaz Juan Anmau Guzmén

|

Puesto Residente del departamento de PMO Director General

9. Conclusiones y recomendaciones

Conclusién

Una vez realizada la auditoria interna por departamento en la empresa Bamgy S.A de C.V. se
concluye que se tiene un 49.49% de la documentacion en base a la norma ISO 9001:2015. Con ello
mencionado se tienen las bases para el desarrollo del porcentaje restante y en un futuro alcanzar el
100% y la certificacion de la norma. Por otro lado se identificaron hallazgos y se documentaron como
<No conformidades> de los cuales se trabajaran a futuro para una correcta implementacion.

Recomendaciones:

« Realizar revisiones periédicas de los controles internos para asegurar su efectividad y
actualizarlos en funcién de los cambios en el entorno empresarial. Esto garantizara que los
riesgos sean mitigados de manera continua y que los controles estén adaptados a las
necesidades actuales de la empresa.

« Promover una cultura de ética y cumplimiento en toda la organizaci6n. Esto se logra a través
de la comunicacién clara de las politicas y normas, asi como de la capacitacion y
concientizacion de los empleados sobre la importancia de cumplir con los estandares

establecidos.

« Considerar la implementacion de tecnologias y herramientas de auditoria para automatizar
procesos y mejorar la eficiencia. Esto puede incluir sistemas de gestion de riesgos y
auditoria, asl como soluciones de andlisis de datos que faciliten la deteccién de anomalias
y el monitoreo continuo de los controles internos.

Elaboré Revisé Autorizé
Puesto Residente de PMO Gerente PMO Director.
Fecha Martes, 16 de Mayo del 2023 Martes, 16 de Mayo del 2023 Martes, 16-de Mayo gél 2023
Nombre
y
firma
Daniel Santillan Diaz izbeth Mufioz Vasquez Ju@h Antonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado™ a excepcién del original



4. Evaluacién del equipo de auditoria.

bamg

EVALUACION DE EQUIPO
DE AUDITORIA INTERNA

Cwmo PMO—IF—EM-W«MM
Dopn'tnmrno mpmublo PMO

Revision: 00[Pégina 1de 1

Emisiéon:
Martes. 16 de Mayo dd 2023

[ N°de auditoria | 001 | Fecha |

Lunes, 15 de Mayo del 2023

Nombre del auditor/auditora Daniel Santillan Diaz
Rol del auditor/auditora Auditor lider
Valoracion
Evalie el desempefio utilizando Ia
siguiente escala:
N° | Aspectos para evaluar
<<( eficiente>>
<<10 excelente>>
el puntaje maximo sera de 10 puntos.
Mostré conocimiento y dominio de las normas
1 | de referencia asi como de los documentos del /0
proceso para auditar
2 Sus hallazgos y conclusiones son coherentes, [
concisos y objetivos. O
3 Utiliza de manera correcta los registros del 0
proceso de auditoria. l
4 Sus aportaciones son relevantes y objetivas [ O
para elaborar el informe de auditoria.
Se asegura de que la evidencia de la auditorfa
5 recopilada es suficiente y apropiada para (7
apoyar los hallazgos y conclusiones de la
auditoria.
#Puntos i 4
Categoria &ZL,,L
E TABLA DE VALORACION
/ PUNTOS | CATEGORIA
e ’VO Duoﬂ 4:7 7107/0 8-10 Excelente

5-7 Bueno
r
(Ra:}wa W N 24 Rag.is
T e [ ~ Revisb Autorizé
Puesto Residente de PMO Gerente PMO Director General
Fecha Martes, 16 de Mayo del 2023 Martes, 16 de Mayo dgl 2023
Nombre m
y
firma
Daniel Santillan Diaz Lizbeth Mufios Vésquez

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcitn del original




5. Retroalimentacion de la persona auditada:

Cédigo: PMO-IF-RAI-00-01-00
Departamento responsable: PMO

RETROALIMENTACION ; .
bamg AUDITORIA INTERNA  [covielon: 00_[Pégina 1de
Martes, 16 de Mayo del 2023

N° de auditoria interna 001
Fecha de auditoria interna Lunes, 16 de Mayo del 2023

Para la oficina de gestion de calidad (PMO) es importante conocer la opinién respecto a la
ejecucion del proceso de la auditoria interna en la empresa Bamgy S.A de C.V por lo que
se pide responder la breve encuesta con la finalidad de mejorar las revisiones del Sistema
de Gestion de Calidad.

Marca con una “x” dentro del recuadro, de acuerdo con el criterio.

Asoasto Totalmente De En Totalmente

Pregunta de Indeciso
evaluado RS acuerdo desacuerdo desacuerdo
¢Mostro

conocimiento y
dominio de las

normas de
referencia, asi )(
Preparacién como los
del auditor o | documentos del
auditora proceso a
auditar?
¢Se interes6 en
profundizar algun
aspecto del X
proceso?
¢Inici6 la auditoria
a la hora sefialada
en el plan de
auditoria?
¢Alinicio de la
entrevista, aclar6
el propésito de
esta?
D P ,',Malntuvo el or_den
del auditoro | Y '3 secuenca
Sl durante la
entrevista?
¢ Realiz6 un
manejo eficaz del
tiempo asignado
para la auditoria?
¢ Se mantuvo
dentro del alcance
del proceso a
revisar?

AT RS

i ~ Elabord Revisé Autorizé
Puesto Residente de PMO Gerente PMO Director General
Fecha Martes, 16 de Mayo del 2023 Martes, 16 de Mayo de)2023 Martes, ayo del 2023

Nombre
y
firma

Daniel Santillan Diaz Lizbeth Mufios Vasquez

an Antonio Rocha Guzman

Toda copia en PAPEL es un “Documento No Controlado” a excepcidn del original




Revisién

Tras realizar el registro “sin documento” en cada uno de los departamentos y realizada la
auditoria interna de la empresa Bamgy S.A de C.V se puede observar que se cumple con
el objetivo principal de terminar dicha seccién.

A continuacién se muestra el resumen final de acuerdo con la documentacién y la
representacion grafica.

Porcentaje de Valor de cada
No. Punto de la norma -
documentaciéon | punto de la norma

1 4. Contexto de la organizacion 50% 14.28%

2 5. Liderazgo 46.67% 14.28%

3 6. Planificacion 60% 14.28%

4 7. Apoyo 34.60% 14.28%

5 8. Operacion 48.30% 14.28%

6 9. Evaluacion de desempefio 66.67% 14.28%

7 10. Mejora 40% 14.28%

Porcentaje total del diagnostico 49.49%
Porcentaje total de la norma 100%

Tabla 22. Resumen final de documentacion en Bamgy

Porcentaje de documentacion
4. Contexto de la
organizacion
100.00
80.00
10. Mejora 60.00 5. Liderazgo
40.00
20.00
0.00
9. EvaluaC|o~n de 6. Planificacion
desempefio
8. Operacion 7. Apoyo

Grafica 02. Porcentaje de documentacion final en diagrama.



En comparacién con los datos iniciales del diagnéstico de la empresa Bamgy S.A de C.V
se puede mostrar la siguiente comparacion:

Datos del mes de Febrero de acuerdo con el diagndstico realizado:

Porcentaje de Valor de cada
No. Punto de la norma s,
documentacion | punto de la norma
1 4. Contexto de la 42.5% 14.28%
organizacion
2 5. Liderazgo 40% 14.28%
3 6. Planificacion 33.33% 14.28%
4 7. Apoyo 33.17% 14.28%
5 8. Operacion 36.05% 14.28%
6 9. EvaluaC|o~n de 32 2204 14.28%
desempefio
7 10. Mejora 40% 14.28%
Porcentaje total del diaghostico 36.75%
Porcentaje total de la norma 100%

Tabla 23. Diagndstico de documentacion en Bamgy.

Datos del mes de Mayo una vez realizada la documentacién y auditoria interna:

Porcentaje de Valor de cada
No. Punto de la norma P
documentacién | punto de la norma
1 4. Conte_xto _d,e la 50% 14.28%
organizacion
2 5. Liderazgo 46.67% 14.28%
3 6. Planificacion 60% 14.28%
4 7. Apoyo 34.60% 14.28%
5 8. Operacion 48.30% 14.28%
6 9. EvaluaC|o~n de 66.67% 14.28%
desempefio
7 10. Mejora 40% 14.28%
Porcentaje total final 49.49%
Porcentaje total de la norma 100%

Tabla 24. Resultado final de documentacién en Bamgy.

Se muestra una diferencia de 12.74% de mejora en la documentacién del diagnéstico inicial
y el porcentaje final, se determina que se cumple con la meta de alcanzar un de la
documentacion interna de la empresa Bamgy S.A de C.V.



Implementacion de automatizacion.

Con el fin de la mejora continua en la empresa Bamgy S.A de C.V se implementa la
siguiente herramienta para la mejora de procesos internos, con el fin de ahorrar tiempo y
llegar a una mejor productividad. Se desglosara en un sistema interno de la empresa.

Automatizacion

Automatizacion Robdtica de Procesos (RPA): vision general

Automatizacion Robética de Procesos (RPA) es una de las herramientas de automatizacion
de procesos de la compafia. RPA es un constructor en el que se puede crear un proceso.
Primero debe crear etapas por las cuales pasara el proceso, y luego agregar acciones a
cada etapa de este.

Ejemplos de uso de RPA: aprobacion de vacaciones, viajes de
negocios, facturas, documentos, asi como creacién de tareas.

Cualquier proceso que cree tendra un Kanban:

Ejemplos de asignaciones: revisar informaciébn o aprobar un
documento.

El proceso de trabajo en RPA es pasar secuencialmente un elemento a través de todas las
etapas necesarias de Kanban.

Ejemplos de elementos: un contrato o un documento para aprobar.

o
Flujos de trabajo v Automatizacién Robética de Procesos (... v Listas v Més v

a
.JO
Nuevo proceso En progreso NUEVO PR

=
a Kanban Lista
o, [ .

P Inicio (0} ~ Aprobacién del supervisor (2) Aprobacion del contador principal (1)
0 -

+

24 €A1+ Asignaciones 1 Agregar asignacién
o Elemento 1 nto 3
. cqs
(] 1)
= Agregar asignacion
. Elemento 2
-
P &

llustracién 17. Elementos en Kanban.

NOTA: En la configuracion del proceso, se puede especificar quién podra ejecutarlo y
editarlo, pero no podra restringir el acceso a la visualizacion de procesos. Con otras
palabras, cualquier asociado podra ver todos los procesos en ejecucion. Por lo tanto, no se
recomienda que se transporte informacion confidencial en RPA.



¢;,COmo crear un nuevo proceso en RPA?

Pasos para crear un proceso nuevo:

1. Ir alaseccion de Automatizacion
2. Abrir la pestafia Automatizacion robética de procesos (RPA)
3. Todo lo procesado.

Cualquier asociado de la empresa puede crear un proceso de RPA.

Flujos de trabajo v Automatizacion Robética de Procesos (... v Listas v

~ Automatizacién

Todas las tareas
Detalles Lista

Nuevo proceso

) Nuevo procesos de negocio

llustracion 18. Todo lo procesado en RPA.

4. Hacer clic en <<Nuevo proceso>>.

]
Flujos de trabajo v Automatizacién Robética de Procesos (... v Listas v

Automatizacion Robotica de Procesos (RPA)

Detalles Lista /

Nuevo proceso

Nuevo proceso

llustracion 19. Nuevo proceso en RPA

En el panel deslizante, se encuentran 5 bloques:

a) Proceso - Ingresar el nombre del proceso. Se recomienda que sea Unico para
no generar confusion con distintos procesos.

b) Inicio del proceso - Seleccionar a los aliados que podran lanzar el proceso.

c) Campos para completar al inicio — Crear campos que deberd rellenar la
persona que ejecute el proceso.

d) Permisos de acceso — Elegir usuarios que podran editar proceso.

e) Imagen del proceso — Seleccionar una imagen para proceso.



Nuevo proceso

PROCESOS DE NEGOCIO

Nuevo proceso

INICIO DEL PROCESOS DE NEGOCIO
A todos los empleados + seleccionar

CAMPOS PARA COMPLETAR AL INICIO

Nombre

GUARDAR CANCELAR
llustracion 20. Relleno de bloques en nuevo proceso

5. Rellenar los blogues y guardar los cambios.

Campos personalizados en RPA

No hay campos predeterminados. Esto significa que se deben crear los campos que
utilizara. Los campos personalizados se pueden utilizar de dos formas:

i.  Aliniciar un proceso - en este caso, los campos deben agregarse en el momento
de creacion del proceso;

ii. Durante la ejecucién del proceso - en este caso, los campos deben agregarse
en Kanban.

Crear campos para completar al iniciar un proceso:

En el momento de crear un proceso:

1) Buscar el bloque Campos para completar al inicio y hacer clic en Crear campo.

Nuevo procesos de negocio

PROCESOS DE NEGOCIO

Nuevo procesos de negocio

INICIO DEL PROCESOS DE NEGOCIO

Atodos los empleados + seleccionar

CAMPOS PARA COMPLETAR AL INICIO

Nombre

ear ca
—

GUARDAR CANCELAR

llustracion 21. Campos para completar en RPA.



2) Elegir el tipo de campo apropiado.

Nuevo procesos de negocio

Cadena

ampos de texto pueden contener cualquier t
Lista
Fecha/Hora

Direccion
Enlace
Archivo

Dinero

antidades de dinero con la abreviatu

llustracion 22. Tipos de campos en RPA.
(Si desea personalizar un campo, hacer clic en el engranaje junto al campo y seleccionar

Configurar).

Ocultar

Editar

llustracion 23. Configurar campo en RPA.

En el control deslizante, se pueden configurar los parametros adicionales del campo.

Nombre - el nombre del campo se muestra en la ficha de la factura y en la lista de
campos.

Ordenar - es la clasificacion que afecta la posicion del campo en la lista. Cuanto menor
sea el numero, mas cerca de la parte superior de la lista estara el campo.

La opcion multiple significa que se pueden escribir varios valores en el campo a la
vez. Por ejemplo, varios nimeros de teléfono o direcciones.



La opcidn requerido significa que los empleados no podran guardar la ficha del
elemento si este campo esté vacio.

La opcion mostrar en filtro significa que puede filtrar los elementos por el valor en
ese campo o simplemente mostrarlo en la lista.

La opcidén buscable significa que el campo se indexara para la busqueda.

Configuraciones Editar campo
Tipo de datos
Todos los idiomas v
Mas ID del campo
Nombre
Nuevo campo
Ordenar
100
Multiple
D Requerido

Mostrar en filtro

[J Buscable

GUARDAR CANCELAR ¥ ELIMINAR

llustracion 24. Editar campo en RPA.
3) Guardar los cambios. Después de eso, el campo se mostrara en el proceso.

CAMPOS PARA COMPLETAR AL INICIO

Nombre

Nuevo campo

llustracion 25. Nuevo campo en RPA.



Etapas y asignaciones en Kanban de RPA

Al trabajar con Kanban en RPA, cada elemento del proceso debe moverse de la primera
etapa a la Ultima, lo que significa la finalizacién del proceso.

Pasos:

Ir a la pestafia Automatizacion

Automatizacion robotica de procesos (RPA)
Todo lo procesado

Hacer clic en el proceso que requiere configurar.

hrowobdPE

(1]
Flujos de trabajo v Automatizacion Robdtica de Procesos (... v Listas v Mas v

Automatizaci(jn Todo lo procesado

Todas las tareas
Detalles Lista

Nuevo proceso

Nuevo procesos de negocio

iy PENREEETS & O

llustracion 26. Configurar proceso.

Configuracién de etapas

Son las etapas por las cuales se mueve el elemento. La primera etapa marca el comienzo
del proceso y la dltima, la final.

Ejemplo: La mayoria de los procesos internos de una empresa requieren aprobaciéon
de los jefes, asi que puede crear una etapa para cada aprobacion. Para una solicitud
de vacaciones, podrian ser las etapas Aprobacion del supervisor y Aprobacion del
contador.

Las etapas se pueden configurar: agregar, editar, o eliminar. Para hacerlo:

1. Hacer clic en el engranaje
2. Elegir la opcion Configuraciones de etapas.

4 0

NUEVO PROCESO v Q FEEDBACK

Configuraciones del proceso de negocio

Configuraciones de etapas

w principal (1) Configuraciones de campos '

llustracion 27. Configuracion de etapas.



NOTA: Si se quiere configurar solo una etapa y no todo el Kanban, desplace el
mouse sobre la etapa y hacer clic en el icono de lapiz. Luego seleccionar la opcién
requerida: editar el color, el nombre o eliminar la etapa que sobra.

En el control deslizante que se abre, se pueden editar las etapas, agregar nueva o
eliminar las que no se requiera.

e Para cambiar el nombre, pase el mouse sobre la etapa y haga clic en el lapiz
cuando aparezca.

e Para cambiar el color, restablecer el nombre original o eliminar la etapa, hacer clic
en el icono apropiado.

x Configuracion de la etapa Nuevo proceso

Etapa inicial

Etapas adicionales t J

= Apruhddnddlnpeﬂlnr-l

+ ANADIR ETAPA

ETAPAS FINALES
ExITo

SEPRODUJO UN FALLO

Etapa exitosa Etapas fallidas

_

GUARDAR CANCELAR

llustracién 28. Seleccién de tapas.

NOTA: Tenga en cuenta que no se podréa eliminar la primera etapa porque el
proceso comienza en ella. Tampoco podra eliminar la Ultima etapa exitosa ni
agregar una segunda etapa exitosa, ya que solo puede haber una.

Las asignaciones son acciones que un aliado debe realizar en una etapa particular del
proceso.

Flujos de trabajo v Automatizacion Robética de Procesos (... v Listas v Mé

Aprobacion de documentos En progreso
Kanban Lista

+

Agregar asignacion

llustracion 29. Agregar asignacion.

Ejemplos de asignaciones: el jefe debe aprobar/rechazar la solicitud; el aliado
debe proporcionar documentos al departamento de contabilidad; el contador
debe revisar los documentos presentados.




Pasos:

1. Hacer clic en Agregar asignacion.
2. Elegir la asignacion requerida. Hay cuatro tipos de asignaciones:

* Aprobar o rechazar

*  Solicitar informacién
* Revisar informacion
*  Mover a la etapa

Plantilla de asignacion

Aprobar o rechazar Solicitar informacion

Revisar la informacion Mover a la etapa

llustracion 30. Tipos de asignaciones.

3. Seleccionar aprobar o rechazar
Se abrira un control deslizante con dos pestafias: General y Mostrar campos.

4. Especificar el nombre y el texto de la asignacion.
5. Elegir la cola de responsables que podran ejecutar esta tarea.
Las cuales estan:

Coladeusuarios: agregar a la lista los aliados que deben procesar la asignacion. Elegir
una de las siguientes opciones: cualquiera de los listados, cualquiera, todos por turno o
todos a la vez.

Supervisores del empleado: en este caso, no necesita seleccionar responsables
especificos, se determinaran automaticamente.

Si es necesario, se pueden omitir los usuarios ausentes o nombrar un sustituto. Si se
selecciona la opcion Supervisores del empleado, entonces puede indicar también quién
sera el aprobador final. Para leer cdmo funciona la opcién, haga clic en el signo de
interrogacion.



PERSONAS RESPONSABLES

BOTONES

. 7 Aprobado
RECHAZAR ' ‘ Rechazado

llustracion 31. Usuarios de aprobacion.

En la seccion Botones, seleccionar el color y el nombre de los botones, asi como

la etapa a la que ird4 el elemento después de que el empleado responsable
complete la asignacion.

BOTONES

‘ 7/ Aprobado
RECHAZAR 7/ . Rechazado

llustracién 32. Botones en RPA.

En la pestafia Mostrar campos, seleccionar los campos que el aliado responsable
vera en la ficha del elemento y dar clic en guardar.

Agregar asignacion

Tipo Aprobar o rechazar

General / MOSTRAR CAMPOS

Nombre

Archivo del documento

llustracion 33. Mostrar campos



Configurar campos en Kanban de RPA

En Kanban de un proceso de RPA, se puede configurar qué campos mostrar en el momento
de crear un elemento y en el modo de visualizacién. Para hacer esto:

1. Comienza a crear un nuevo elemento
2. Hacer clic en seleccionar campo

& Flujos de trabajo vo Automatizacién Robética de Procesc
a
nd :

Aprobacion de documentos m
|
a Kanban Lista
"o R e
=2

+

g
D
@ del documento®
- AGREGAR ARCHIVO
G Seleccionar CBT"EO
4
? m CANCELAR ACtuaIm
RD

llustracion 34.Configurar campos en RPA.

3. Elija qué campos desea personalizar.
Personalizar los campos del formulario de creacion rapida

Personalizar los campos del formulario de creacion rapida

Nombre

[ Nuevo campo

GUARDAR CANCELAR

llustracion 35. Personalizar campos



Asi es como se ve el formulario de creacién del elemento.

(1]
Flujos de trabajo v Automatizacion Robética de Procesos (... v

a
o Nuevo proceso En progreso
&)

GUARDAR CANCELAR

a Kanban Lista
o BEE e
+
2 @ +  Asign:
Y 2o Elemento 1
@ 1)
- Elemento 2
Seleccionar campo
, ‘) (2}
RD

llustracion 36. Formulario de creacién de elemento.

Personalizar los campos del formulario de visualizacion

La opcién Personalizar los campos del formulario de visualizacién permite seleccionar los
campos que se mostraran en Kanban. En el modo de visualizacion, puede mostrar no solo
campos personalizados, sino también otros datos.

Ejemplo: fecha de creacion, nimero ID, creador del elemento, etc.

Personalizar los campos del formulario de visualizacién

[ Creado por

O Actualizado por

(J Movido por

[ Creado el

O Actualizado el

J Movido el
Nombre

O Nuevo campo

GUARDAR CANCELAR

llustracion 37. Personalizacién de campos en formulario
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Asi es como se ve el elemento en Kanban.

Nuevo proceso - - S —

Kanban Lista

+
®+ Asignaciones 1 -

Elemento 1 3
D |
1 ¢
Creado por ¢
o Raquel Verdasco (]
Creado el «
04/21/2022 13:17:26 ¢
(2} |
Elemento 2

llustracién 38. Elemento mostrado en Kanban.
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Plan de accion — Automatizacion

Para la correcta implementacion de automatizacién de procesos se realiza un plan de
accion para la empresa Bamgy S.A de C.V con el fin de ordenar las actividades y puntos
para tener en cuenta para la ejecucion y accion.

Con fin de ahorrar tiempo y automatizar procesos, se realiza un plan de accion para la
mejora continua, ser mas eficiente en cada uno de los departamentos y eficaz en los
sistemas internos de la empresa Bamgy S.A de C.V.

A continuacion se redactan los aspectos principales para una correcta implementacion del
sistema:

ASPECTO DESCRIPCION
Priorizar los procesos que mejor apliquen,
Identificar los procesos a enfocarse en los que son repetitivos y los

automatizar que requieren pasar por ciertos
departamentos.

Determinar como la automatizacion de

Evaluar el impacto de la cada proceso afectara la eficiencia, la

automatizacion calidad del producto, la seguridad, la

satisfaccion del cliente y otros factores.
Identificar las soluciones de automatizacién
Identificar las soluciones de | que estan disponibles para cada proceso y
automatizacion disponibles | seleccionar las que mejor se adapten a la
necesidad del departamento.

Crear un plan detallado que incluya plazos,

Desarrollar el plan de responsabilidades y recursos necesarios

implementacion para la implementacion de la
automatizacion.

Capacitar al personal para realizar y

Capacitar al personal mantener los nuevos sistemas
automatizados.

Implementar la automatizacion segun el
plan y monitorear los resultados para
asegurar de que los objetivos sean
cumplidos. Ajustar el plan si es necesario.
Evaluar continuamente el rendimiento de la
automatizacion y realizar mejoras si es
necesario para asegurarse de que se siga
cumpliendo con los objetivos principales.
Tabla 25. Implementacién de sistema de automatizacion.

Implementar y monitorear

Evaluar y optimizar
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PLAN DE AUTOMATIZACION

El plan se desarrolla de acuerdo con la estructura del sistema de automatizacion, el cual
consiste en:

1.

4.

Definir objetivos claros y especificos: Cada proceso de automatizacion debe
tener un objetivo claro y medible.

Ejemplos:

[TL]

« Solicitar la aprobacion de “x” documentacion por parte de distintos
departamentos.

. Aprobar documentacién por parte de direccién.

« Realizar solicitudes a departamentos.

« Revision y autorizacion de documentos.

Identificar los recursos necesarios: El apoyo de automatizacion de la empresa
Bamgy S.A de C.V. sera a través de un programa interno, el cual se basa en un
sistema informético.

Asignar responsabilidades: Se determina quiénes son los responsables de la
implementacién de automatizacion y asegurar de que cuenten con la capacitacion
necesaria.

Aprobacién: Direccion.
Realizar, actualizar y editar proceso en plataforma: Solo gerentes.
Crear diagrama de proceso: Departamento correspondiente.

Fases de la automatizacién: Dentro de casa fase se establece:

Fase 1:

Los gerentes de cada departamento de la empresa Bamgy S.A de C.V. recibiran la
capacitacion completa y a detalle del sistema de automatizacion desde crear el
diagrama de flujo hasta la finalizacion del proceso en automatizacion en la plataforma.

Fase 2:

Los gerentes implementaran la herramienta de automatizacion y daran la capacitacion
completa y a detalle a los aliados en su cargo.

5.

Identificar riesgos y soluciones: Identificar los posibles riesgos y obstaculos que
puedan surgir durante la implementacion de la automatizacién y desarrollar
soluciones para abordarlos.

Mejora continua: Identificar posibles opciones de mejora, después de haber
aplicado el sistema de automatizacion.
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Elaboracién del cronograma de actividades: Se establecen fechas de inicio y fin para
pruebas y fechas para la automatizacion final.

CRONOGRAMA PRUEBAS

ACTIVIDAD MES: MAYO BIA DE LA SEMANA
SEMANAIBIY LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
ACLARACION DE ’
DUDAS O DIA 1 AL 3 DE MAYQ 1 2 3
PREGUTNAS
GERENTES -
IDENTIFICAR ]
PROCESOS DiA 4 AL 5 DE MAYQ
INTERNOS
DOCUMENTAR LOS i
PROCESOS DiA 8 AL 10 MAYQ)
CREAR LOS
PROCESOS EN LA
SECCION DE DIA 11 AL 12 MAYO)
AUTOMATIZACION
EJECUCION DE LOS
PROCESOS DIA 15 AL 18 MAYO)
JUNTA PARA ’
OBSERVACIONES, DIA 19 DE MAYO
DUDAS, MEJORAS

Tabla 26. Cronograma de pruebas de automatizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
Aclaracién de dudas o preguntas: (Del 1 al 3 de Mayo del 2023)

Dentro del rango de estas fechas se atendera cualquier duda y pregunta sobre el sistema
de automatizacion como la creacion de diagramas de flujo, crear proceso etc. Todas las
preguntas seran dirigidas al residente Daniel Santillan en el area de PMO o al medio de
comunicacion digital.

Gerentes — Identificar proceso internos: (Del 4 al 5 de Mayo del 2023)

Los gerentes de cada departamento de la empresa Bamgy S.A de C.V identificaran los
procesos internos mas repetitivos y los procesos que mas requieren aprobacién por
distintos departamentos y la alta direccion, ademas de identificar otros procesos que se
puedan implementar en el sistema de automatizacion.

Documentar los procesos: (Del 8 al 10 de Mayo del 2023)

Una vez identificados los procesos, cada departamento realizara el diagrama de flujo de
cada proceso (apoyarse en documento de guia para la codificacién de documentos) , Se documentaran
y almacenaran con el fin de estandarizar el proceso y tenerlo aprobado por el departamento
y/o la alta direccion.
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Crear los procesos en la seccién de automatizacién: (Del 11 al 12 de Mayo del 2023)

Después de tener documentados los procesos, se ingresaran a la seccién de
automatizacién creando a detalle el proceso a realizar, guidndose del respectivo diagrama
de flujo.

NOTA: Al crear un nuevo proceso en automatizacion este debera llevar al inicio el nimero
de departamento, nombre del departamento entre paréntesis y el nombre del proceso.

Ejemplo: 04 (MARKETING) PRESUPUESTO
Ejecucion de los procesos: (Del 15 al 18 de Mayo del 2023)

Tras haber documentado los diagramas de flujo y crear los procesos dentro de la seccién
de automatizacién en la plataforma de Bitrix24, los procesos seran ejecutados/realizados
por el respectivo departamento/s.

Junta para observaciones, dudas o mejoras: (Viernes 19 de Mayo del 2023)

Una vez implementado el proceso o procesos en la seccion de automatizacion se agendara
una reunién con todos los gerentes de la empresa Bamgy S.A de C.V para dar seguimiento
a las pruebas de automatizacién ademas de aclarar posibles dudas y observaciones de
mejora.

CRONOGRAMA FINAL

ACTIVIDAD MES: MAYO DIA DE LA SEMANA
DIA LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
EJECUCION DE LA
HERRAMINETA APART:\?A?(EOL 24 DE 24 25 26
IMPLEMENTNADA
MES DE JUNIO
ANALISIS DEL
SISTEMA DE DEL 5 AL 7 DE JUNIO
AUTOMATIZACION
SEGUIMIENTO DEL
SISTEMA DEL 8 AL 9 DE JUNIO
MODIFICACIONES DEL 12 AL 14 DE
Y/O MEJORAS JUNIO
HERRAMINETA A PARTIR DEL 15 DE
ESTANDARIZADA JUNIO

Tabla 27. Cronograma final de automatizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
Ejecucion de la herramienta implementada: (A partir del 24 de Mayo del 2023)

Después de concluir con el cronograma de pruebas de automatizacion se pondra a
ejecucion la implementacion de automatizacion en cada uno de los departamentos de la
empresa Bamgy S.A de C.V.

Andlisis del sistema de automatizacion ( Del 5 al 7 de Junio del 2023)

Al haber implementado la herramienta se hara una andlisis para verificar que tan eficiente
es el sistema de automatizacion.
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Seguimiento del sistema (Del 8 al 9 de Junio)

Tras realizar el analisis de automatizacién se hara un seguimiento con el fin de que siga
cumpliendo los objetivos principales.

Modificaciones y/o mejoras (Del 12 al 14 de Junio)

Se identificaran posibles mejoras y modificaciones con el fin de seguir en mejora continua
del sistema de automatizacion, asi como implementar nuevas mejoras al sistema

Herramienta estandarizada (A partir del 15 de Junio)

Para mitad de Junio se planea que la herramienta este estandarizada y cumpla con los
principales objetivos, mejorar y optimizar los procesos internos de la empresa Bamgy S.A
de C.V.
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4 CONCLUSIONES

En el presente proyecto, en primer término, se logré conocer el sistema y los procesos
internos de cada departamento de Bamgy S.A de C.V. El desarrollo consisti6 en la
busqueda y el diagnéstico de la situacion actual de la compafiia mediante un analisis
inteligente, en el cual se identificaron las areas con mayor prioridad para desarrollar la
documentacion.

La documentacion jugd un papel esencial en el cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015. En Bamgy se desarrollé la documentacién adecuada que refleja procesos,
procedimientos y controles. Esto implicé la creacibn de documentos, procesos y
actualizaciones relevantes a cada departamento, teniendo en cuenta los requisitos de la
ISO 9001. La documentacion y actualizacion no solo sirvi6 como una guia para el personal,
sino que también permiti6 una mejor comprension y comunicacion de los requisitos y
expectativas de calidad tanto internamente como con los clientes y partes interesadas
externas.

Por otro lado, la aplicacién de la auditoria interna en Bamgy desempefié un papel critico en
el aseguramiento de la calidad, la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos
normativos y de calidad. Permitié evaluar y verificar la eficacia del sistema de gestion de la
calidad de la empresa. A través de la auditoria interna, se revisaron los procesos,
procedimientos y controles para identificar no conformidades, riesgos potenciales y
oportunidades de mejora. Al realizar la auditoria interna, se lograron varios beneficios
significativos, como asegurar el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma
ISO 9001:2015 u otros estandares relevantes. Esto garantiza que la organizacion cumple
con los estandares de calidad y los requisitos legales aplicables, lo que mejora la confianza
de los clientes y otras partes interesadas. Ademas, la auditoria interna permitié identificar
areas de mejora y oportunidades para optimizar los procesos internos. A través de la
evaluacién critica de los procedimientos y controles, se pudieron detectar ineficiencias,
brechas de calidad o areas donde los recursos se pueden asignar de manera mas efectiva,
teniendo en cuenta que la auditoria interna fomenta una cultura de mejora continua dentro
de la organizacion. Al promover la evaluacion regular y objetiva de los procesos vy la
busqueda de oportunidades de mejora, se fomenta la innovacion, la creatividad y el
aprendizaje en toda la empresa.

En este sentido, la automatizacién de los procesos internos fue debida importancia en la
aplicacion efectiva de la norma ISO 9001:2015 en Bamgy. La automatizacién permitié
agilizar y optimizar los procesos de negocio, mejorando la eficiencia operativa y
minimizando los errores humanos. Al automatizar los procesos, la empresa mejoré la
precision y coherencia en la prestacion de servicios, reducir los tiempos de respuesta y
garantizar una mayor consistencia en la calidad.

También permitié la recopilacion y andlisis de datos en tiempo real, lo que facilita la toma
de decisiones basada en informacion precisa y actualizada. Esto ayud6 a identificar
oportunidades de mejora y areas de enfoque, lo que contribuyé a la implementacion de
acciones correctivas y preventivas para abordar las no conformidades y mejorar
continuamente la calidad de los servicios. Ademas, la automatizacién liber6é recursos y
tiempo para que el personal se enfoque en actividades de mayor valor afiadido, como la
interaccion con los clientes, la resolucion de problemas complejos y la innovacion en los
servicios ofrecidos. Esto contribuye a fortalecer la relacion con el cliente y a proporcionar
una experiencia excepcional, o que a su vez puede generar lealtad y ventaja competitiva.
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Finalmente con la documentacion creada y las herramientas implementadas en Bamgy se
dejan bases para una futura certificacion de la norma ISO 9001:2015. Que establece los
objetivos de la empresa en mejora continua. Pero es importante recalcar que se debe tener
un alto compromiso y disposicién para lograr un cambio real y no solo para un area sino
para toda la compafia. El proyecto desarrollado deja un gran aprendizaje para ambas
partes cumpliendo las competencias desarrolladas.

5 RECOMENDACIONES

e Realizar evaluaciones periddicas en la empresa en relacién con la norma I1SO
9001:2015. Identificar las brechas y areas de mejora en términos de documentacion,
procesos internos y cumplimiento de requisitos.

e Basandose en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, actualizar la
documentacion adecuada que refleje los procesos y controles de calidad, de igual
modo asegurarse de que la documentacion sea clara, accesible y esté alineada con
las necesidades de la organizacién y los requisitos de la norma.

¢ Automatizaciéon de procesos internos: Identificar nuevos procesos internos que se
pueden beneficiar en automatizacion. Evaluar las herramientas y tecnologias que
puedan ayudar a optimizar y agilizar los procesos clave. Implementar soluciones de
automatizacion que mejoren la eficiencia operativa, reduzcan los errores y permitir
una mejor gestion de la calidad. Asegurarse de considerar la integracion y
compatibilidad con los sistemas existentes.

o Disefiar y desarrollar planes de auditoria interna sélidos y efectivos. Definir los
objetivos, el alcance y los criterios de auditoria, y seleccionar a los auditores internos
adecuados. Realizar auditorias periddicas para evaluar el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, identificar no conformidades y oportunidades
de mejora. Generar informes de auditoria claros y concisos y acciones correctivas y
preventivas para abordar las no conformidades identificadas.

e Fomentar una cultura de mejora continua dentro de la organizacion, alentando la
participacién de los empleados y promoviendo la comunicacion y retroalimentaciéon
abierta.
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6 COMPETENCIAS DESARROLLADAS

En el desarrollo de residencias profesionales el aprendizaje y la experiencia adquirida han
sido gratificantes para la formacion profesional de la carrera de ingenieria industrial. Al ser
participante y parte del gran equipo de Bamgy S.A de C.V. del giro de reventa de servicios
me he llevado un amplio aprendizaje y un gran panorama de cémo funciona tal compairiia
desde todos sus procesos y los departamentos involucrados. Como el proyecto fue
desarrollado en el departamento de PMO (Proyect Management Office) Calidad e ingenieria
se llevo buena imagen en relaciéon de cémo se trabaja internamente, fue de gran ayuda
implementar la norma 1SO 9001:2015 para ambas partes tanto externa e interna.

Para implementar la norma ISO 9001:2015, fue esencial tener un conocimiento profundo
de los requisitos y las clausulas de la norma. Esto implico comprender los principios de
gestion de calidad, la estructura de alto nivel (HLS) y los enfoques basados en procesos.
La implementacion de un sistema de gestion de calidad implico planificar, coordinar y
ejecutar actividades en un marco de tiempo especifico. Las habilidades de gestién de
proyectos fueron necesarias para establecer objetivos claros, asignar recursos adecuados
y supervisar el progreso del proyecto.

De acuerdo con la norma ISO 9001:2015 enfatiza la mejora continua y el enfoque basado
en procesos. Se tuvo la capacidad de analizar los procesos de la empresa, se identificaron
areas de mejora y desarrollo de planes de accién para implementar. Esto incluyo la
aplicacion de herramientas y técnicas de mejora, basandose en el ciclo PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar). Las habilidades de redaccién y documentacion requirieron de la
elaboracion de una serie de documentos, como procedimientos internos, instrucciones de
trabajo y registros. Fue debida importancia tener habilidades de redaccién y documentacion
para asegurar que los documentos cumplan con los requisitos de la norma y fueran
comprensibles para el personal de la empresa y las partes interesadas. Al mismo tiempo
implico un cambio cultural en la organizacién, donde la calidad se convirti6 en una
responsabilidad compartida de todos los empleados. Desarrollando competencias en
gestion del cambio y comunicacion efectiva, fue esencial para promover una cultura de
calidad y obtener el compromiso de todos los miembros de la organizacion.

En cuanto a la aplicacién del sistema de automatizacion implico el uso de herramientas y
software especificos. Tener algunos conocimientos técnicos para seleccionar, implementar
y utilizar herramientas de manera efectiva adaptandose a los sistemas internos de la
empresa para facilitar la adaptacién de un nuevo procedimiento. Para implementar el
sistema de automatizacion, fue necesario comprender y analizar los procesos de la
empresa. Esto implico identificar oportunidades de mejora, definir flujos de trabajo
automatizados, disefiar l6gica de procesos y establecer reglas de negocio. Las habilidades
de andlisis y disefio fueron esenciales para optimizar los procesos y garantizar la
implementacion exitosa del sistema de automatizacion.

La implementacion del sistema de automatizacion requiri6 cambios significativos en la
forma en que se realizan algunas tareas y se gestionan los procesos en la empresa. Fue
fundamental contar con competencias en gestion del cambio para comunicar eficazmente
los beneficios del sistema de automatizacion, obtener el apoyo y la colaboracion de los
empleados y abordar cualquier resistencia al cambio. Durante la implementacion del
sistema surgieron desafios y problemas técnicos. La capacidad de identificar y resolver
problemas de manera efectiva fue esencial para garantizar un despliegue exitoso.
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Esto implico la capacidad de investigar, analizar y encontrar soluciones a los obstaculos
gue surgieron. Se requirié capacitar a los empleados en el uso del sistema y brindar soporte
técnico continuo. Las competencias en capacitacion y soporte técnico fueron necesarias
para asegurar que los usuarios comprendieran cémo utilizar el sistema correctamente y
resolver problemas béasicos por si mismos. Las competencias en gestion de proyectos,
como la planificacion, la organizacion, el seguimiento del progreso y la gestion de recursos
fueron cruciales para garantizar que el proceso de implementacion se lleve a cabo de
manera efectiva y eficiente.

7 GLOSARIO

A

AUTOMATIZACION.

La automatizacién es el proceso de utilizar tecnologia y sistemas para realizar tareas o
procesos de manera automatica, sin la intervencion humana directa. Consiste en el disefio,
desarrollo y aplicacién de sistemas 0 equipos que pueden ejecutar tareas de manera
auténoma, siguiendo instrucciones predefinidas o respondiendo a estimulos especificos.

AUDITORIA.

La auditoria es un proceso sistematico y objetivo que tiene como objetivo evaluar y
examinar de manera independiente los registros, las transacciones, los procedimientos y
los estados financieros de una organizacion, con el fin de determinar si se cumplen las
normas, las politicas y las regulaciones establecidas, y si se presentan de manera justa y
precisa.

C

CALIDAD.

La calidad se refiere a la medida en la que un producto, servicio o proceso cumple con los
requisitos, expectativas y necesidades establecidas. Es una cualidad o caracteristica
deseable que se busca alcanzar para satisfacer a los clientes y usuarios, y lograr resultados
Optimos.

FODA.

El FODA es una herramienta de analisis utilizada en el ambito empresarial y estratégico
para evaluar las fortalezas (F), debilidades (D), oportunidades (O) y amenazas (A) de una
organizacion, producto, proyecto o incluso de una persona. El acrénimo FODA proviene de
las iniciales en espafol de cada uno de estos componentes.

110



ISO.

ISO el acronimo de “International Organization for Standardization" (Organizacion
Internacional de Normalizacion, en espafiol). ISO es una organizacion internacional no
gubernamental independiente, compuesta por organismos de normalizacion nacionales de
diferentes paises. La ISO se dedica a desarrollar y promover estdndares internacionales en
diversos campos, con el objetivo de facilitar el intercambio de bienes y servicios a nivel
global, promover la calidad, la eficiencia y la seguridad, y brindar una base comun para la
estandarizaciéon y la mejora continua.

ISO 9000.

ISO 9000 es una familia de normas internacionales desarrolladas por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) relacionadas con la gestiéon de la calidad. Estas
normas establecen los requisitos para un sistema de gestion de la calidad dentro de una
organizacién y proporcionan pautas para lograr la mejora continua y la satisfaccion del
cliente.

ISO 19011.

ISO 19011 es una norma internacional desarrollada por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) que establece las pautas para la auditoria de sistemas de gestion. Esta
norma proporciona orientacion sobre los principios de auditoria, la gestion de un programa
de auditoria, la realizacion de auditorias internas y externas, y la competencia y evaluacion
de los auditores.

ISO 9004.

ISO 9004 es una norma internacional desarrollada por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) que proporciona pautas para la mejora del desempefio del sistema de
gestién de calidad mas alla de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001. Esta norma
se centra en la gestién de la calidad y tiene como objetivo ayudar a las organizaciones a
lograr la excelencia en sus practicas de gestion.

ISO 9001.

ISO 9001 es una norma internacional desarrollada por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) que establece los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
(SGC) en una organizacién. Es la norma mas reconocida y ampliamente utilizada en el
ambito de la gestién de la calidad.

K

KANBAN.
Kanban es un método de gestion visual que se utiliza para controlar y mejorar el flujo de
trabajo en un sistema de produccion, desarrollo de software u otro proceso de trabajo.
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L

LAYOUT.
Un layout se refiere a la disposicion o distribucion fisica de los elementos dentro de un
espacio, ya sea una oficina, una fabrica, un almacén u otro tipo de instalacion.

M

MEJORA CONTINUA.
La mejora continua es un enfoque y una filosofia que busca realizar mejoras incrementales
y constantes en los procesos, productos, servicios o cualquier aspecto de una organizacion.
También se conoce como mejora continua de procesos 0 mejora continua de calidad.

MATRIZ.

Una matriz es una estructura de datos bidimensional compuesta por filas y columnas. En
términos simples, se trata de una tabla o cuadricula que organiza y almacena datos
relacionados en una disposicién ordenada.

P

PEST.

PEST es un acronimo que se utiliza para referirse a un analisis del entorno empresarial y
de mercado. Representa las iniciales de los factores politicos (Political), econémicos
(Economic), sociales (Social) y tecnolégicos (Technological).

S

SIPOC.
SIPOC es un acrénimo que se utiliza para referirse a un diagrama o herramienta de calidad
utilizada en la gestién de procesos. Representa las iniciales de los elementos clave que se
analizan: Suppliers (proveedores), Inputs (entradas), Process (proceso), Outputs (salidas)
y Customers (clientes).
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9 ANEXOS
Anexo 1. Guia para codificacién y creacién de documentos en Bamgy

GUIA PARA Cédigo: PMO-GU-SGC-02-01-00 _
Departamento responsable: PMO
bam CODIFICACION Y e
g CREACION DE Revielon: 02 Ploralie 0
DOCUMENTOS Martes, 23 de mayo de 202

I. OBJETIVO

Indicar de forma detallada la estructura metodol6gica para la elaboracién y codificacién de
los documentos del Sistema Integrado de Gestién de Bamgy S.A de C.V.

Il. ALCANCE
El procedimiento aplica para todos los documentos del SIG de Bamgy S A de C V.
lil. POLITICAS

Esta guia establece los lineamientos que deben acatar todos los integrantes de Bamgy S A
de C.V, para la elaboracion de documentos del SIG segin lo establecido en el
“procedimiento para el control de informaciéon” PMO-PR-SGC-00-01-00.

IV. CONTENIDO
CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
BAMGY S.A DE C.V.
ITEM DESCRIPCION
Describe el propédsito para el cual fue disefiado e
1. OBJETIVO Cciranio;
Establece los limites de aplicaciéon del documento,
IIl. ALCANCE se refiere a las areas, procesos, procedimientos que
se afecten con el documento.
Establece los requerimientos, las politicas y las
IIl. POLITICAS disposiciones que deben ser tenidas en cuenta para

la ejecucion de las actividades planteadas en el
documento.
Se realiza una descripcion detallada de las
gsggglg%%ooé’f actividades, para lo cual se utilizan diagramas de
PROCESO flujo o de procesos con su respectiva tabla de
descripcion de actividades.
Incluye el vocabulario, los conceptos y los términos
que se consideren necesarios para entender los
V.GLOSARIO procesos, los procedimientos utilizando como
referencia el glosariowip.
En esta seccion se incluyen elementos adicionales,
como formatos, fotografia, graficos, tablas, ejemplos
especificos, que permiten una mejor compresion del
documento.
Documentos que pueden ser consultados para el
X',';‘F%ORE%ﬁNTOS D€ entendimiento de las actividades establecidas en un
documento del SGC.
Describe brevemente los cambios realizados con la
X‘;:MCB:%?ROL Be version anterior. tabla en orden cronolégico inverso
(primero la Ultima version).
Tabia 01. Contenido de los documentos integrados de geslion.

VI. ANEXOS

Toda copia en PAPEL es un "Documento No Conlrolade” a excepcién del original
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GUIA PARA Codigo: PMO-GU-SGC-02-01-00
Departamento responsable: PMO

CODIFICACION Y el
bamg CREACION DE Fovislon: 02 [PapraTice T
DOCUMENTOS Martes, 23 de mayo de %02

* Registro: Documento que presenta resultados o proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

* Revision: Actividad que consiste en verificar que el contenido de un documento
corresponde a lo que se hace

VILANEXOS

1. Ayuda visual-Configuracién de margenes. PMO-AV-ANX-00-01-00

2. Ayuda visual. Configuracion de formato horizontal. PMO-MH-ANX-00-01-00
3. Ayuda visual. Cédigo inferior derecho. PMO-CI-ANX-00-01-00

4. Guia Microsoft VISIO. PMO-M-GU-01-01-00

Vill. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

1. Norma ISO 8001:2015; 7.5 “Informacién documentada”
2. Referencia GlosarioWip. PMO-SGC-GL-00-01-00
3. Procedimiento para el control de la informacién PMO-PR-SGC-00-01-00

IX. CONTROL DE CAMBIOS

Las modificaciones de este documento se resumen en la siguiente tabla en orden
cronolégico inverso (primero la Gltima versién).

NUMERO DE FECHA DE
REVISION DE ACTUALIZACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
DOCUMENTO
-Se agregan tipos de documentos.
-Se relira departamento de Seguridad Industrial
-Se afiade Ventas de Servicios.
02 22 de Mayo del 2023 -Se afiade gula para guardar nombre de archivo.
-Se agrega apartado de colocacion de imagenes.
-Se afladen pasos y reglas para realizar diagramas de flujo.
-Se afladen anexos de formato horizontal y formatos extra.
01 26 de Noviembre del 2022 | Se actualiza la tabla de departamentos
00 08 de abril del 2022 Creacion del documento
Elaboré Revisd _—Autorizé
Puesto Residente de PMO Gerente de PMO / Director Gengfal
Fecha | Martes, 23 de mayo de 2023 Martes, 23 de mayo de 2027 Martes, 23 de de 2023

Nombre m =
y =
firma
Daniel Santillan Diaz Lizbeth Muficz Vasquez ,& Antonio Rocha Guzman
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Toda copia en PAPEL es un "Documento No Controlado” a excepcidn del original
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