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Capitulo |

Generalidades

Introduccién
Existen mas de 640.000 empresas en el mundo que gestionan y administran sus procesos
mediante un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y cuentan con la certificacion ISO 9001 (la

certificacion es voluntaria, pero puede trabajar con un SGC).

¢ Qué saben ellas que usted no sepa?, Muchos oyen hablar de la ISO 9001 por primera vez
s6lo cuando un posible cliente se acerca a preguntar si la empresa cuenta con esta certificacion.
¢ Qué es exactamente la ISO 90017 ¢ Qué significa esto para los resultados de una empresa? Qué
se debe hacer para obtener esta certificacion? ; Dénde comienza una empresa con su proyecto 1ISO
90017?. (Chilcon, K. 2014)

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y regulado, la gestion eficiente de la
informacion documentada es un factor clave para garantizar la calidad y el cumplimiento de
normativas internacionales. La norma ISO 9001:2015 establece directrices precisas sobre el control
de la informacion documentada dentro de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) (puntos 7.5.3.1
y 7.5.3.2), asegurando que los documentos sean accesibles, estén protegidos y cumplan con los

requisitos establecidos por la organizacion. (Chilcon, K. 2014).

El presente proyecto se enfoca en la implementacion de un sistema de control de la
informacion documentada que permita optimizar la administracion de los documentos dentro de la
empresa. En muchas organizaciones, la falta de control adecuado en la gestién documental genera
problemas, como la pérdida de informacion relevante, uso de versiones obsoletas, falta de acceso
oportuno a documentos clave y dificultades en auditorias internas y externas. Estos inconvenientes
pueden impactar directamente en la eficiencia operativa y en la capacidad de la empresa para

garantizar la calidad en sus procesos.

Para abordar esta problematica, este estudio analizara el sistema actual de gestion
documental, identificara areas de mejora y propondra soluciones alineadas con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. A través de metodologias como entrevistas con el personal responsable,
observacion directa y analisis documental, se buscara desarrollar un plan de accién que permita
fortalecer los controles documentales, mejorar la trazabilidad de la informacién y garantizar la
disponibilidad y seguridad de los documentos criticos. (L6épez Lemos, P. (2015). Cédmo documentar
un sistema de gestion de calidad segun ISO 9001: 2015. FC EDITORIAL).



El propdsito de este proyecto es proporcionar una solucion efectiva que contribuya no solo al
cumplimiento normativo, sino también a la mejora continua de los procesos internos de la empresa.
Una adecuada gestiéon de la informacion documentada permitira optimizar tiempos de busqueda y
consulta, minimizar riesgos asociados a la pérdida o alteracion de documentos y mejorar la eficiencia

en la toma de decisiones basada en informacion confiable y actualizada.

Descripcion de la empresa u organizacién y del puesto o area del trabajo el
estudiante.

Descripcion de la empresa (donde se realizan las residencias profesionales).

Inicia sus operaciones en 1980 bajo el nombre de FUNHEDI S.A de C.V., especializandose en la
fabricacion de piezas diversas en aluminio por el proceso de fundicién, perteneciendo al sector

Industrial Metal - Mecanica.

Actualmente es lider a nivel Nacional en la fabricacion de Asas y Mangos en aluminio para utensilios

de cocina. Cuenta con tecnologia de punta para el disefio y fabricacion de piezas y moldes.

Es una empresa Familiar, es decir, los duefos y fundadores de dicha empresa son 6 hermanos

originarios de Tlaxcala, que ocupan puestos Directivos y Gerencias.

Con domicilio fiscal en: Calle Central Manzana 3 Lote 1 Servicios, Ciudad Industrial Xicohtencatl Ill,

Tlaxco, Tlaxcala C. P. 90277 y sus puntos importantes son los siguientes:
Mision.

Crear, fabricar e innovar productos de calidad que atiendan las necesidades de
nuestros clientes, siempre con base en los valores pilares de esta empresa honestidad,
lealtad y confianza; generando una mejor calidad de vida a todos los que formamos
FUNHEDI.

Vision.

Ser una empresa lider a nivel mundial por la calidad de nuestros productos y la mejor opcion
para nuestros clientes, en diferentes sectores industriales: de forma sélida y confiable, basados en

la audacia y calidad de nuestra gente.

Valores Pilares.

* Honestidad: Es la cualidad individual de decir la verdad basandome en un



espiritu de equidad.
* Lealtad: Es el quererme a mi mismo(a), teniendo un comportamiento
coherente entre lo que digo y hago, es decir tenerme una gratitud.
+ Confianza: Es la seguridad que tiene uno mismo al realizar una actividad y/o
tomar una decision, es decir tenerse aprecio.

Politica de Calidad.

En FUNHEDI S.A de C.V. (Fundidora de Herraje Diamantado), estamos comprometidos a satisfacer
las expectativas y requerimientos solicitados por nuestros clientes; fortaleciendo el liderazgo,
planificacion y desarrollo de competencias para todos los que formamos parte de esta edad empresa,
mediante nuestro sistema de gestion de la calidad basado en la mejora continua y prevencion de
riesgos. (Funhedi S.A de C.V., 2025)

La empresa, hablando en tamano fisico es pequefia a comparacion de otras, cuenta con una
nave en la que se encuentra distribuida las areas (administrativas y operativas) de la empresa, no
cuenta con un almacén de grandes dimensiones, trabaja bajo pedido y por la de maquinaria y los
procesos que llevan a cabo en la parte de “Produccion”, lo que permite generar el espacio adecuado

para transformar la materia prima en un producto funcional.

d‘
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(Funhedi S.Ade C.V,, 2025;
https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imqgurl=https%3A%2F %2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.m



https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imgurl=https%3A%2F%2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.mx%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2FFrente-Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%26ssl%3D1&imgrefurl=https%3A%2F%2Ffunhedi.com.mx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-M&tbnid=MdZXHwNLCxZvlM&vet=12ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA..i&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA

x%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2F Frente-
Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%265ss1%3D1&imgrefurl=https % 3A%2F %2Ffunhedi.com
.Mmx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-
M&tbnid=MdZXHWNLCxZvIM&vet=12ahUKEwjgn__twZePAXWFTDABHVFmMBIoQM3oECCAQAA..i
&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjgn__twZePAXWFTDABHVEFmMBIoQM3oECCAQAA).

Actualmente hace envios nacionales e internacionales y se encuentra desarrollando 2 nuevos

proyectos y esta en un proceso para lograr Certificarse bajo la Norma 1SO 9001:2015.

Descripcion del puesto o area de trabajo.

Informaciéon General

Puesto: Practicante en Control de la Documentacion

Area: Aseguramiento de la Calidad / Documentacion

Reporta a: Coordinador de Calidad / Responsable de Documentacion
Ubicacion: FUNHEDI, S.A de C.V.

Objetivo del Puesto:
Brindar apoyo en la gestion, control y mantenimiento de la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), asegurando el cumplimiento de los procedimientos internos y normativas
aplicables, como la ISO 9001:2015.

Funciones y Responsabilidades:

1. Apoyar en la actualizacion, organizacion y resguardo de documentos del SGC.

2. Verificar que los documentos cumplan con los requisitos establecidos por la norma
ISO 9001:2015.

3. Mantener el control de versiones de documentos para evitar el uso de informacion
obsoleta.

4. Apoyar en la distribucion de documentos a las areas correspondientes y asegurar que
se utilicen las versiones actualizadas.
Participar en auditorias internas relacionadas con el control de la documentacion.

6. Colaborar en la digitalizacidon y archivo de documentos fisicos y electronicos.

7. Apoyar en la elaboracion de reportes y bases de datos sobre la documentacion del
SGC.
Recepcion y Salida de Archivo Muerto

9. Aplicar la metodologia Japonesa Conocida como “9 S”


https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imgurl=https%3A%2F%2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.mx%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2FFrente-Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%26ssl%3D1&imgrefurl=https%3A%2F%2Ffunhedi.com.mx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-M&tbnid=MdZXHwNLCxZvlM&vet=12ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA..i&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA
https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imgurl=https%3A%2F%2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.mx%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2FFrente-Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%26ssl%3D1&imgrefurl=https%3A%2F%2Ffunhedi.com.mx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-M&tbnid=MdZXHwNLCxZvlM&vet=12ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA..i&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA
https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imgurl=https%3A%2F%2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.mx%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2FFrente-Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%26ssl%3D1&imgrefurl=https%3A%2F%2Ffunhedi.com.mx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-M&tbnid=MdZXHwNLCxZvlM&vet=12ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA..i&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA
https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imgurl=https%3A%2F%2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.mx%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2FFrente-Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%26ssl%3D1&imgrefurl=https%3A%2F%2Ffunhedi.com.mx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-M&tbnid=MdZXHwNLCxZvlM&vet=12ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA..i&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA
https://www.google.com/imgres?q=funhedi&imgurl=https%3A%2F%2Fi0.wp.com%2Ffunhedi.com.mx%2Fwp-content%2Fuploads%2F2022%2F08%2FFrente-Funhedi.jpg%3Fresize%3D1021%252C440%26ssl%3D1&imgrefurl=https%3A%2F%2Ffunhedi.com.mx%2F&docid=LE1eLSHy9muk-M&tbnid=MdZXHwNLCxZvlM&vet=12ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA..i&w=1021&h=440&hcb=2&ved=2ahUKEwjqn__twZePAxWFTDABHVFmBIoQM3oECCAQAA

Requisitos:
1. Estudiante de los ultimos semestres de Administracion, Ingenieria Industrial, Gestion
de Calidad u otra carrera afin.
Conocimientos basicos en normativas ISO 9001:2015.
Manejo de herramientas ofimaticas (Excel, Word, PDF).

nal N

Habilidad para organizar y gestionar informacion.

5. Atencion al detalle y capacidad de analisis.

Competencias y Habilidades:

1. Organizacion y meticulosidad.

2. Comunicacion efectiva.

3. Trabajo en equipo.

4. Proactividad y disposicion para aprender.

5. Confidencialidad en el manejo de documentos.
Problemas por resolver, priorizandolos. (Funhedi S.A de C.V,, 2025)

1. Problemas criticos (alta prioridad)

Los siguientes, son problemas que afectan el cumplimiento de la ISO 9001:2015 vy la eficiencia
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

1. Falta de control en la informaciéon documentada
e Uso de documentos desactualizados o versiones incorrectas y provisionales.
e Dificultad de acceder a la informacién correcta en el momento adecuado.
2. Ausencia de un sistema estandarizado de la gestién documental
e Falta de procedimientos claros para la creacion, revision y almacenamiento de
documentos.
e Uso de distintos formatos y métodos sin uniformidad dentro de la empresa.
3. Riesgo de pérdida o alteracion de documentos
e Falta de copias de respaldo o archivos duplicados.
e Documentos fisicos o digitales que se modifican sin ninguna autorizacion.
2. Problemas importantes (mediana prioridad)
Los siguientes son problemas que pueden estan generando ineficiencias en el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) ya que pueden dificultar la auditoria y el
cumplimiento de normativas para una certificacion.

1. Deficiencias en la capacitacién del personal



e Falta de conocimientos sobre el manejo y el control de la documentacion.
e Uso incorrecto del sistema de gestion documental.

2. Accesos no controlados a la informacion
e Documentos accesibles para personas no autorizadas.

e Falta de restricciones en la modificacion de archivos clave.

3. Problemas secundarios (baja prioridad)

Si bien no afectan directamente el cumplimiento de norma, estos pueden llevar a impactar la

productividad y la eficiencia general

1. Uso de documentos en formatos fisico en lugar de digitales
¢ Riesgos de deterioro o extravido de documentos en papel.

2. Falta de cultura organizacional sobre la gestion en la documentacion.
¢ Resistencia al cambio por parte del personal.

e Falta de compromiso en la actualizacion y control de documentos.
Este proyecto se implementa hace 5 meses aproximadamente, ¢ Por qué? Porque la empresa

esta buscando certificarse bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
A continuacion, se detallan los problemas enlistados.

1. Problemas criticos. Existen problemas porque se manejan documentos que no estan
autorizados e incluso se modifican de acuerdo a las necesidades que se presentan en el momento
que se requiriere usar algun documento sin llevar un control y una gestion adecuada de los
documentos y de ahi surge otra consecuencia, que no se tiene la disponibilidad para acceder a esos
documentos en el momento adecuado o solicitado, de igual manera no habia procedimientos
estandarizados para la creacion, la revision y el almacenamiento de los documentos, porque su
gestion era inadecuada porque no se tenia un lugar especifico para guardar los documentos, a partir
de ahi se derivan los demas sub — puntos, porque se corria con el riesgo de que los documentos se
perdieran y no daban cumplimiento al punto 7.5.3.1 inciso a) esté disponible y sea idonea para su
uso, donde y cuando se necesite; y al mismo tiempo no incumplian al punto 7.5.3.2 incisos b)
almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad; c) control de

cambios (por ejemplo, control de version); y d) conservacion y disposicion.

2. Problemas importantes. Los dos siguientes sub — puntos surgen ha habido algunos
cambios y hay una alta rotacién de personal, por lo que hay personal nuevo que no conocen como y
cual es el proceso adecuado en el sistema de control de la documentacion, no hay capacitaciones

en las que les muestren como es que se debe hacer una correcta gestion documental por lo que



también se genera un uso incorrecto de los formatos autorizados y porque no siguen los lineamientos

establecidos.

3. Problemas secundarios. Este punto también incluye algunos de los problemas criticos,
¢ Por qué? Porque, aunque no afectan directamente al cumplimiento de la norma, si afectan al
proceso de la gestion documental, y esto se debe a que al no querer adaptarse al sistema y no querer
salir de su zona de confort dificultan la transiciéon a un cambio que es benéfico para la empresa porque

este cambio ofrece muchos beneficios.

Hay personas que se les dificulta el cambio y apegarse a nuevas reglas y se les hace dificil seguir
algunas ordenes y en algunos casos consideran que el identificar archivos o mobiliario de manera
correcta y para tener un estandar en etiquetas o separadores, lo consideran insignificante , como es
el caso de “archivo muerto”, son folders que contienen informacion que de afios pasado y que en
cierta forma ya es obsoleta, para algunas personas se les hace absurdo no identificar de manera

correcta el contenido de su archivo muerto. (Funhedi S.A de C.V., 2025)

Objetivos.
Objetivo general.

1. Asegurar la correcta implementacion del control de la informacién documentada en el SGC
conforme al punto 7.3.5 de la norma ISO 9001:2015, mejorando la gestion documental y la eficiencia

organizacional.
Objetivos especificos

1. Analizar los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015 respecto a la informacion
documentada.
2. Evaluar el estado actual del control documental en la organizacién y detectar areas de
oportunidad.
3. Disefnar e implementar un modelo eficiente para la gestion de documentos que garantice
accesibilidad y trazabilidad.
4. Capacitar al personal en la correcta administracion de la documentacion del SGC.
Medir el impacto de la mejora en la gestion documental en términos de cumplimiento normativo y
eficiencia operativa. (Funhedi S.A de C.V., 2025)

Justificacion.



El control adecuado de la informacién documentada es un pilar fundamental en cualquier
Sistema de Gestion de la Calidad. La norma ISO 9001:2015 establece requisitos especificos para
garantizar que la documentacion sea adecuada, confiable y accesible. Sin embargo, muchas
organizaciones enfrentan problemas en la gestion documental, como versiones desactualizadas,

pérdida de informacioén o falta de control en el acceso.

Este proyecto es relevante porque permitird mejorar la administracion de los documentos
dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, reduciendo errores, optimizando el tiempo de busqueda
de informacion y asegurando el cumplimiento normativo. Ademas, facilitara la capacitacion del
personal y fortalecera la cultura organizacional en torno a la gestién documental, lo que contribuira a

una mejora continua en la calidad de los procesos.
Delimitacion.

El desarrollo y la implementacion del proyecto engloba el manejo y el uso correcto de toda la
documentacion dentro del Sistema de Gestion de la Calidad asegurando el cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015. Para ello, se estableceran estrategias que optimicen la gestion correcta de los

documentos en la organizacion.

Alcance.
El estudio abarcara todos los procesos que tiene que ver con la creacion, identificacion, el
almacenamiento, acceso, proteccion y disposicion de la informacion documentada dentro del Sistema

de Gestién de la Calidad de la empresa.

Limites del proyecto.

1. Ambito Organizacional: se trabajara de manera exclusiva dentro de la empresa
FUNHEDI S.A de C.V. donde se realizara el proyecto.

2. Normatividad: Para este proyecto, la investigacién se basara en lo que nos dice el
punto 7.5.3; tomando como referencia a los subpuntos 7.5.3.1y 7.5.3.2.

3. Tiempo: El proyecto tendra una duracién de 4 meses (del 31 de enero al 31 de mayo
del 2025).

4. El acceso a los documentos estara sujeto a las politicas internas de confidencialidad
de la organizacion.

Capitulo Il
Marco teoérico.



Definiciones de calidad.
La Definicion de Calidad segun Crosby
“La esencia de la definicion de calidad de Phil Crosby (1979) es que la calidad de un producto

0 servicio es equivalente a estar seguro de medir todas las caracteristicas de un producto o servicio

que satisfagan los criterios de especificacion.
Los puntos esenciales de esta definicion son:

» Es necesario definir calidad; de otra forma, no podemos conocer suficiente acerca de qué

se esta haciendo para manejarlo.

* De alguna forma, alguien debe conocer cuales son los requerimientos que deben

establecerse como caracteristicas medibles de los productos y servicios.

+ Con los requerimientos establecidos en términos de especificaciones
Como se muestra en la figura 1, lo que nos dice Crosby sobre que es la calidad.
Imagen 1.

Definicién de calidad de Philip B. Crosby.

"El primer supuesto erroneo es que calidad
significa bueno, lujoso, brillo o peso. La
palabra "calidad" es usada para darle el
significado relativo a frases como "buena
calidad", "mala calidad”" y ahora a
"calidad de vida". Calidad de vida es un
cliché porque cada receptor asume que el
orador dice exactamente lo que el(ella) "el
receptor"”, quiere decir. Esa es
precisamente la razon por la que definimos
calidad como "Conformidad con
requerimientos”, si asi es como lo vamos a
manejar....

Esto es lo mismo en negocios. Los
requerimientos tienen que estar claramente
establecidos  para que no  haya
malentendidos. Las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos. La
no conformidad detectada es una ausencia
de calidad. Los problemas de calidad se
convierten  en  problemas de no
conformidad y la calidad se convierte en
definicion."”




"Tomado de la Crosby Philip, "Quality is Free" Mc Graw Hill, New York, 1979.

La Definicion de Calidad segun Deming.

E.W. Deming (1988) determin6 al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado.
Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora
continua”. Aun asi, su escrito es una larga discusion con al menos un ejemplo o frase en
practicamente cada pagina. No es posible seguir leyendo mas abajo para encontrar alguna respuesta
clara, concisa y practica. Tal vez esta era su opinion sobre qué tal definicion es imposible o, si es

posible, innecesario. Simplemente no responde a esa pregunta.

En cualquier evento, la perspectiva de Deming es claramente consistente con la definicion de
calidad de nivel dos. De hecho, el titulo de ese capitulo del libro es “Calidad y el cliente”, y menciona

como argumentos principales los siguientes:
* La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del cliente.

* La calidad es multidimensional. Es virtualmente imposible definir calidad de un producto o

servicio en términos de una simple caracteristica o agente.

» Hay definitivamente diferentes grados de calidad. Como calidad es esencialmente equitativo
a la satisfaccion del cliente, la calidad del producto A es mayor a la calidad del producto B, para un
cliente en especifico. Es decir, si A satisface las necesidades del cliente en un mayor grado que lo

hace B.?
Imagen 2.

Definicién de calidad de W. Edwards Deming

"Los problemas inherentes en tratar de
definir la calidad de un producto, casi de
cualquier producto, fueron establecidos por
el maestro Walter Shewhart. La dificultad
en definir calidad es traducir las
necesidades futuras de los uwusuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser diseriado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagard. Esto no es fdcil, y tan pronto
como uno se siente exitoso, encuentra
rapidamente que las necesidades del cliente
han cambiado y que la competencia ha
mejorado, hay nuevos materiales para
trabajar, algunos mejores que los
anteriores, otros peores, otros mds baratos,
otros mds caros...

cQué es calidad? Calidad puede estar
definida solamente en términos del agente.

cQuién es el juez de la calidad?

FEn la mente del operario, produce calidad si
toma orgullo en su trabajo. La mala
calidad, segiin este agente, significa la
pérdida del negocio o de su trabajo. La
buena calidad, piensa, mantendrd a la
compariia en el negocio. Todo esto es
vdlido en industrias de bienes y servicios.

La calidad para el Gerente de Planta
significa obtener las cifras resultantes y
conocer las especificaciones. Su trabajo es
también el mejoramiento continuo de los
procesos y liderazgo.




2Tomado de Deming: Fuera de la Crisis MIT, 1988

La Definicion de Calidad segun Feigenbaum

V. Feigenbaum (1991) entendi6 la calidad como un proceso que debe comenzar con el
disefio del producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho. De
hecho, sus comentarios y definiciones son remarcados por su consistencia sobre satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente.

Los puntos esenciales de Feigenbaum son:
* La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del cliente.
* La calidad es multidimensional. Debe estar definida comprensivamente.

» Debido a que los clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad es dinamica.

Sobre eso, Feigenbaum escribe “Un rol crucial de la Alta Gerencia para la calidad es el
reconocer esta evolucion en la definicion de calidad que tienen los clientes, en distintas fases del

crecimiento del producto.®
Como se observa en la figura 3.

Imagen 3.

Definicion de calidad de Armand V. Feigenbaum.?

"La calidad es una determinacion del
cliente, o una determinacion del ingeniero,
ni de Mercadeo, ni del Gerente General.
Estd basada en la experiencia actual del
cliente con los productos o servicios,
comparado con sus requerimientos,
establecidos o no establecidos, concientes
0 inconscientes, técnicamente
operacionales o enteramente subjetivos. Y
siempre representando un blanco movil en
un mercado competitivo.

La calidad del producto y servicio puede
ser  definida  como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén
relacionadas  directamente  con las
necesidades del cliente”.




3tomado de Feigenbaum, "Control Total de la Calidad". 3° ed.

La Definicion de Calidad segun Ishikawa.

Segun la definicion de Ishikawa (1985) es practicar el control de calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y
siempre satisfactorio para el consumidor”. Esta definicién esta ranqueada dentro del nivel dos.
Menciona en forma amplia los principios de control de calidad y esta claramente interesado en el

aseguramiento de calidad a un nivel practico.

No menciona mucho sobre como los procesos de produccion o atenciéon pueden ser

disefiados para asegurar la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente.

Por otro lado, Ishikawa pone en claro que la prueba de alta calidad es la satisfaccion de

cualquier cambio en las expectativas del cliente.
Los puntos esenciales de Ishikawa son:
* La calidad es equivalente a la satisfaccion del cliente.

» La calidad tiene que estar definida comprensivamente. No es suficiente con decir que el
producto es de alta calidad. Debemos enfocarnos en la calidad de cada departamento en la

organizacion.

* Los requerimientos y necesidades de los clientes cambian. Ademas, la definicion de calidad

es siempre cambiante.

* El precio de un producto o servicio es una parte importante de la calidad. Ishikawa escribe
que no importa qué tan alta es la calidad, pues si el producto tiene un precio mas alto del
recomendable, no podra generar satisfaccion en el cliente. En otras palabras, no se puede definir

calidad sin haber considerado antes el precio.*



Imagen 4.

Definicién de calidad de Kaoru Ishikawa.*

"Nos comprometemos con el control de
calidad en orden de manufacturar
productos con la calidad que pueda
satisfacer los requerimientos del cliente.
El mero hecho de contar con estdndares
nacionales no es la respuesta, esto es
simplemente insuficiente.

Los Estdndares Industriales Japoneses
(JIS) o estdndares internacionales
establecidos por la IEEE no son perfectos.
Poseen muchos atajos. Los clientes no
necesariamente estdn satisfechos con un
producto que tenga los JIS. Podemos
mantener en mente que los requerimientos
del cliente cambian de afio a ario.
Generalmente, aiin cuando los estdndares
industriales cambien, esto no asegura que
estén alineados con los requerimientos del
cliente.

Hacemos énfasis en la orientacion hacia el
cliente. Agqui, ha sido aceptado por los
productores el pensar que le estdn
haciendo al cliente un favor vendiéndoles
sus productos. Esto lo llamamos un tipo
de operacion “por producto”.

Lo que propongo es un sistema de
“mercadeo interno”, en el que Ilos
requerimientos del cliente son analizados.
En términos prdcticos, propongo que los
industriales estudien las opiniones Yy
requerimientos del cliente y los tomen
como referencia cuando diserien,
produzcan 'y vendan sus productos.
Cuando desarrollen un nuevo producto, el
fabricante deberd anticipar los
requerimientos y necesidades del cliente.

Como uno interprete el término "calidad”
es importante....De manera somera,
calidad significa calidad del producto.
Mds especifico, calidad es calidad de
trabajo, calidad del servicio, calidad de
informacion, calidad de proceso, calidad
de la gente, calidad del sistema, calidad de
la compariia, calidad de objetivos, etc.

4Tomado de Ishikawa, ;Qué es Control Total de la Calidad? El modelo japonés; Prentice Hall, 1985)

La Definicion de Calidad segun Juran
M. Juran (1993) supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas, segun Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias. La
calidad es “la adecuacioén para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”. La definicion que

brinda Juran con respecto a lo que es calidad, se puede enmarcar dentro de ambos niveles.
Los puntos esenciales de esta definicion son:
* Probablemente no sera posible dar una definicion practica de calidad.

» Aunque pensemos que podriamos usar la palabra “calidad” en términos de satisfaccion del

cliente y especificaciones, es bastante dificil hacerlo de ese modo.

Definiendo calidad simplemente por su uso, se puede obviar esa dificultad. El uso esta
aparentemente ligado con las necesidades de los clientes, y sugiere conformidad con las
caracteristicas medibles del producto. Se tiene la impresion de que a Juran le gustaria definir calidad
en términos de satisfaccion del cliente. Sin embargo, para hacer eso, debe tomar en cuenta la relacion
entre la satisfaccion del cliente (para lo cual no aparecen estrategias de medicion) y la conformidad
con las caracteristicas y especificaciones del producto (lo cual se puede dar faciimente). Debido a
que él no esta satisfecho con los esfuerzos para integrar satisfaccion del cliente con especificaciones
de producto, intenta definir calidad en dos diferentes (y tal vez inconsistentes) vias, como aparece

en el cuadro posterior.’



Como se muestra en la figura 5 de la siguiente pagina
Imagen 5.

Definicién de calidad de Joseph M. Juran.®

"La palabra calidad tiene miiltiples
significados. Dos de ellos son los mds
representativos

1. La calidad consiste en agquellas
caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por
eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de
las deficiencias.

Puede ser mds conveniente tener alguna
frase que sea universalmente mds
aceptada, por ejemplo, una que incluya las
caracteristicas del producto conllevan a la
satisfaccion y ademds libertad después de
deficiencias. Varias frases han sido
propuestas por practicantes, pero ninguna
ha tenido aceptacion universal.

Sin embargo, en un libro como éste
(Manual de Control de Calidad), es mds
conveniente estandarizar en un simple
término la  palabra calidad...seria
adecuado para su uso.

5Tomado de Juran Manual de Control de Calidad, 4° Ed. McGraw Hill, 1988.

Departamento de calidad

En un mercado cada vez mas globalizado y exigente, las empresas necesitan mantener unos
estandares de calidad elevados. Garantizar la calidad no solo es una cuestion de normativa, sino que
incrementa la satisfaccion de los clientes, accionistas y empleados, logrando que la organizacion sea

mas competitiva. Este reto corre a cargo del Departamento de Calidad de la empresa.

El Departamento de Calidad es el equipo que se encarga de verificar el cumplimiento de las
politicas de la empresa. Adapta y aplica las normas del Sistema de Gestion de Calidad a las
condiciones especificas de la organizacion y los productos o servicios que ofrece, asegurandose

ademas de implementar los criterios para su adecuada supervision.

¢ Qué hace el departamento de calidad en una empresa?

1. Estudiar y adaptar el marco normativo. El Departamento de Calidad se encarga de aplicar
la norma ISO 9001 de la Organizacién Internacional para la Estandarizacién, mediante la cual
se establecen los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de las organizaciones.

2. Establecer los parametros de calidad. Una de las funciones mas importantes del
Departamento de Calidad de una empresa consiste en determinar y dar seguimiento a los
parametros de calidad, los cuales deben ser medibles y cuantificables, para asegurar un nivel

de calidad 6ptimo en la produccion y entrega de los productos y/o servicios.



3. Liderar proyectos de innovacion. El Departamento de Calidad desempefa un rol
protagdnico en la innovacidén empresarial. Participa activamente en los procesos de disefio y
mejora continua, aportando soluciones practicas y novedosas que respeten la normativa
vigente.

4. Gestion documental. El Departamento de Calidad en una empresa lleva todo el tema juridico
y legal relacionado con los procesos de calidad, encargandose de que la documentacion esté
en regla. Suya es la funcion de realizar los analisis de riesgo y gestionar los programas de
inspeccion de la calidad.

5. Formacion de los empleados. Para cumplir con el sistema de gestion de calidad, es
fundamental que los trabajadores lo conozcan y estén capacitados. El Departamento de
Calidad en una empresa se asegura de que todos los miembros conozcan, entiendan y
apliquen los criterios de calidad.”

"Revista electronica digital business and law school, 2019)

Evolucion de la calidad (introduccién historica)

La gente piensa que la calidad es un fendmeno actual, y que las empresas han
descubierto lo que significa ya en el siglo XX. Esto no es en absoluto cierto. Ya en la edad
media existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota por
vender un alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy importante en aquella
época, dada la escasez de productos que existia. Los alimentos
eran escasos, Yy los bienes de consumo muy caros, al tener que ser fabricados de forma
totalmente artesanal. Por tanto, desperdiciar alguno de estos recursos era considerado un
delito grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se empieza a formar
lo que hoy conocemos por gestion de la calidad, sobre todo a raiz del desarrollo de la
fabricacion en serie.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarroll6 una serie de
meétodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se consideraba a
los trabajadores poco mas que como maquinas con manos. Esta forma de gestion, conocida
como Taylorismo, ha estado vigente durante gran
parte de este siglo, y aunque esta muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una

primera aproximacién a la mejora del proceso productivo.



En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economic Control
of Quality of Manufactured Products, precursor de la aplicacion de la estadistica a la calidad.
Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como base de ulteriores
desarrollos en el mundo de la
gestion de la calidad. Ademas, se da la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos

decide aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Stewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la calidad
moderna. Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden
trabajar en Japon, obteniendo los resultados que todos
conocemos. El impacto de sus ideas fue tal, que, en la actualidad, el premio mas importante
en el ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio Deming.

A partir de finales de los afos 70, la industria occidental se da cuenta de la desventaja
que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus filosofias de gestion,
sobre todo a raiz de un cambio de actitud de los consumidores, que cada vez se decantan
mas por productos de elevada calidad a precio competitivo. Es paraddjico pensar que estas
ideas partieran de cientificos americanos, pero que su industria se mostrara reticente a
aplicarlas. Es a partir de estos afos cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la
calidad en las empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion de la
calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido
reducir en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos modelos o
paradigmas relacionados con la gestidn de la calidad. Las normas ISO 9000 son de obligado
cumplimiento en un gran numero de sectores industriales, y aparecen nuevos modelos de
gestion como el de Excelencia Empresarial de la EFQM o el Baldrige de los
Estados Unidos. El cliente es consciente de que la calidad es un importante factor
diferenciador, y cada vez exige mas a los fabricantes. (Herrera, J. N. 2002).

Del control de la calidad a la excelencia empresarial.

La gestion de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y ha ido incorporando

nuevas ideas, asi como rechazando aquellas que se han quedado obsoletas. Se puede decir que la

filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro fases distintas, cada una de ellas correspondiente a

un paso mas en el camino hacia la gestién de la calidad actual.



Estas cuatro fases son:

a) Control de la calidad
b) Aseguramiento de la calidad
) Calidad Total

d) Excelencia empresarial

Cc

Control de calidad.

El control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha gente considera como gestion de la
calidad. El departamento de control de la calidad de la empresa se encarga de la verificacion de los
productos, mediante muestreo o inspeccion al 100 %. La calidad solo atafie a los del departamento
de control de la calidad y a sus inspectores. Mediante este sistema se procura que no lleguen

productos defectuosos a los clientes, pero en modo alguno se evita la aparicion de esos errores.
Calidad = Conformidad con las especificaciones

La direccion no considera la calidad como un tema de importancia estratégica para la empresa
y se sigue centrando en temas de marketing. Como mucho, se queja del alto coste de garantia de
los productos, asi como de los rechazos, reprocesos, aunque no es consciente del coste real que

suponen para la empresa estos errores.

Son caracteristicos de esta fase los elevados costes de inspeccion, la inspeccion 100 %, la

presencia de un departamento de control de calidad dependiente de la fabricacion.

Aseguramiento de la calidad
La direccion de la empresa se da cuenta de la importancia que tiene la calidad para su
empresa, y empieza a plantearse el implantar un sistema de gestién de la calidad, como, por ejemplo,
el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad puede partir de la exigencia de un cliente

importante o por convencimiento de que es bueno para la empresa.

Se considera la calidad como una ventaja competitiva, pero no como una inversion, ya que

generalmente lo Unico que se busca es la certificacion del modelo de calidad que emplea la empresa.

Aparece el departamento de calidad como tal, y aunque unas veces suele ser dependiente

de marketing o produccion, lo normal es que sea un departamento independiente.

Se tratan de extender las ideas de gestion de la calidad a todos los departamentos de la

empresa. Se redacta el manual de la calidad, se escriben y utilizan procedimientos,

Aun asi, la participacion del personal no dependiente del departamento de calidad suele ser baja.

Mas aun, no se busca su participacion.



Calidad= Aptitud para el uso.

Calidad total

La Calidad total busca un nivel elevado de calidad en cuatro aspectos:
* Calidad del producto,
+ Calidad del servicio,
« Calidad de gestion, y
+ Calidad de vida.

La Calidad Total supone un cambio de cultura en la empresa, ya que la gente se debe
concienciar de que la calidad atafe a todos y que la calidad es responsabilidad de todos. La direccién
es responsable de liderar este cambio, mediante la implantacion de un sistema de mejora continua

permanente, y mediante la instauracion de un sistema participativo de gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la que se busca la mejora de la
calidad en todos los puntos de la cadena de valor del producto. Para ello, y dado que el proveedor
es una parte muy importante de nuestra cadena, se busca su colaboracién, viéndolo mas como un

compaifiero que como un enemigo.

Dado que el personal es consciente de la importancia de la calidad, la mejor forma de
comprobar la calidad de nuestros productos es hacer que sea el propio personal el que se controle.
Para ello se emplean técnicas de control estadistico, que ahora conoce todo el personal de la

empresa.
Calidad = Satisfaccion del cliente

Ahora que se entiende que es calidad, un poco de su historia y su evolucion, vamos a abordar
lo que es el SGC y todo lo relacionado, de la misma hablaremos sobre la NORMA ISO 9001, sobre
de donde surgi6é y que es lo que nos dice sobre la gestion de la documentacion en las empresas y

como es que ha ayudado a muchas empresas.®
®Informacién desde Evolucién de la Calidad hasta calidad total tomada de Herrera, J. N. (2002).

Sistema de Gestion de la Calidad
¢Qué es un sistema de gestion de la calidad?
Un Sistema de Gestién de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una

organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica,



mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y

eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.

¢ Qué beneficios tiene trabajar con un sgc?

- Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
- Atencién amable y oportuna a sus usuarios.

- Transparencia en el desarrollo de procesos.

- Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes.
— Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

- Integracién del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.

- Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

- Delimitacion de funciones del personal.

- Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente

- Aumento de la productividad y eficiencia

- Reduccion de costos

- Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo

- Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de ventas

¢ Qué significa ISO?
ISO viene de la palabra griega ISOS que significa IGUAL o UNIFORME.

Dicha palabra fue tomada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (International
Organization for Standarization) que se fund6 en 1946 con el fin de crear un conjunto comun de

normas para la manufactura, el comercio y las comunicaciones.

¢ Qué es la norma ISO 9001?
La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad
(SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de
gestion de calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por mas

de 640.000 empresas en todo el mundo.



Principios de ISO 9001

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia
una mejora en el desempefio.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes

y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de

la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados

como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en el

anadlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.

Estructura organizativa de la norma ISO 9001

La norma ISO 9001 es organizada en 8 secciones. Las secciones 4, 5,6, 7y 8
contienen los requisitos para su sistema de gestion de calidad (SGC). Las
primeras 3 secciones de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos.

1. Seccion: Objeto y campo de aplicacion Habla de la norma y del modo de aplicarla a las

organizaciones.



2. Seccion: Referencias normativas Alude a otro documento que habria que utilizar junto con la
norma ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion de Calidad — Datos Fundamentales y Vocabulario 1ISO
9000.

3. Seccion: Términos y Definiciones Proporciona algunas nuevas definiciones.

Nota - Los requisitos de la norma se identifican en las secciones 4 a 8

4. Seccion: Requisitos del sistema Indica los requisitos utiles dentro del Sistema de Gestion de
Calidad.

5. Seccién: Responsabilidad de la Direccion Indica los requisitos y compromiso para la Direccién y

su papel en el Sistema de Gestidon de Calidad.

6. Seccion: Gestion de recursos Indica los requisitos para la utilizacion y provision los recursos,

incluyendo el personal, la capacitacion, el ambiente de trabajo y las instalaciones.

7. Seccion: Realizacion del producto Indica los requisitos para la producciéon del producto o el
servicio, incluyendo la proyeccién, los procesos relativos al cliente, el disefo, el abastecimiento y el

control de proceso.

8. Seccion: Medicion, Analisis y Mejora Indica los requisitos para la monitorizacién de los procesos

y su mejora.’

Graficamente se puede expresar el modelo de SGC basado en procesos de la

siguiente manera, como se observa en la figura 9.

Figura 1.

Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad.”
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Sistema de gestion de la calidad y figura 6 tomada del articulo Yariez, C. (2008). Sistema de gestion de calidad en base a

la norma ISO 9001. Internacional eventos, 9(1), 1-9.

Coémo implantar el sgc con los requisitos ISO 9001.

Basicamente se deben seguir en 6 pasos:
1. Informacion

Es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9000 e ISO 9001 para implementarla en su

empresa
2. Planificacion

Cada proyecto comienza con un buen plan. Compare su sistema de gestion de calidad (SGC)
actual con los requerimientos de la norma 9001. Haga un perfil de su plan y prepare un programa de

implementacion.

3. Desarrollo



La norma 9001 requiere que se documente su SGC. Es necesario desarrollar un manual de

calidad, asi como los procedimientos requeridos para su sistema.
4. Capacitacion

Todos los empleados deberan estar capacitados para trabajar y cumplir con la norma 1ISO

9001 y segun los requerimientos del sistema implantado.
5. Auditorias internas

Es necesario demostrar que el sistema es eficaz. Debera comparar su SGC con los
requerimientos de la norma ISO 9001 mediante auditorias internas. Se debe formar y capacitar a un

equipo auditor interno, para esta etapa.
6. Auditoria de registro

Debera contratar a un auditor de registro que lleve a cabo una auditoria externa. Una vez
realizada, el registro estara completo. Si desea y le es beneficioso, puede solicitar la certificacion de

su SGC, a una empresa certificadora.?
Figura 2.2

Modelo de Implementacion ISO 9001.
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8Informacioén sobre como implementar un sistema de gestion de la informacion y figura 7 tomada de
Rincon, R. D. (2002). Modelo para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001. Revista Universidad EAFIT, 38(126), 47-55.

¢ Por qué es importante la implementacion de un sistema de gestion de la calidad?

La efectividad de un sistema de calidad reflejara el nivel y tipo del esfuerzo realizado en la
planeacion y organizacion durante la implementacion. Por tanto, el objetivo de esta etapa es:
Establecer una estructura, directrices y procesos que guien el proyecto hacia un sistema de calidad

efectivo. Las principales actividades para realizar en esta etapa son:

ETAPA 2: Planeacion y organizacién
2.1 Evaluacion del estado actual. Se requiere contar con un flujo continuo de informacion
en dos aspectos principales: donde se quiere llegar (definido en la politica de calidad o declaracion

del propdsito) y donde se encuentra en el momento actual.

2.2 Establecer la estructura del proyecto. Es importante identificar los estilos de operacion
y de administracion de la compafiia. En empresas grandes y medianas es muy comun organizar un
equipo de tres niveles: i) Un comité ejecutivo conformado por miembros de la alta direccion,
encargado de realizar revisiones completas y frecuentes al avance y los resultados del proyecto; Il)
Un equipo del proyecto trans-departamental o trans-funcional para preparar y administrar el mismo,

creado por el comité ejecutivo; Ill)

Equipos por elementos de la norma, conformados por funcionarios que tengan conocimientos sobre

los métodos de la compainiia, relacionados con su requisito.

2.3 Elaborar un plan del proyecto. Incluyendo definicion del proyecto, su estructura,

responsabilidades de los participantes, los recursos necesarios previstos, entre otros.

2.4 Elaborar directrices del sistema de calidad. Elaborar y documentar directrices para
aquellos aspectos que impacten el disefio y la documentacion del sistema de calidad, por lo que se
requiere un sistema de control de documentos que cumpla con la sub-clausula 4.2.3 de la norma,
para que se disponga de las versiones mas recientes y precisas de todos los documentos necesarios

para realizar los trabajos.

2.5 Elaborar directrices para la preparacion de los documentos. Se debe elaborar una
estructura general para la documentacion del sistema de calidad, la cual debera ser un todo

coherente; se puede optar por una estructura como la descrita en la figura 9.



e Un manual de calidad que defina los lineamientos del sistema de calidad, incluyendo
la estructura y ubicacion de otros documentos relacionados como los procesos, los
planes y los procedimientos.

e Procedimientos que comprendan los elementos mas comunes del sistema de calidad
y que abarquen todas las operaciones de la compaiiia, y los elementos del sistema
de calidad que sean especificos de un departamento o de funciones.

e Instrucciones de trabajo en lugares donde deben seguirse pasos especificos y
detallados a fin de asegurar la calidad de la produccion.

¢ Planes de calidad para capturar los resultados de la planeacién de la calidad

2.6 Seleccionar el organismo certificador. Permite mantener la inercia durante el proceso

de certificacion y compartir experiencias de métodos observados en otras. (Rincon, R. D. 2002).

Imagen 6.

Estructura Documental del Sistema de Calidad.

Conceptos fundamentales
y politicas (por qué)
Manual de Calidad

Principios y estrategias
(qué, cuando, donde y quién)
Procedimientos

Métodos actuales (como)
Instructivos de trabajo

Pruebas (registros)

Formatos y documentos
relacionados

Rincon, R. D. (2002). Modelo para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001. Revista Universidad EAFIT, 38(126), 47-55.
ETAPA 6: Documentacion de los elementos del sistema de calidad.

El objetivo de esta etapa es: Garantizar que la documentacion de cada elemento del sistema de

calidad se elabore, revise y apruebe de manera apropiada.



Imagen 7.

Las Diez Reglas de Oro del Sistema Documental.

4 N

1. Simplicidad-Brevedad: Lo bueno, si es breve, dos
veces bueno.

2. Documentacion propia de la empresa.

Reflejo de la realidad de su empresa. Adaptarla a sus
procesos, a sus productos o servicios, a sus mercados
y clientes.

4. Uso de lenguaje grafico.

9. Descentralizar la documentacion.

6. Facilidad de distribucion.

7. Disponibilidad por los usuarios.

8. Documentacion revisada y aprobada.

9. Revisiones periddicas para evitar la obsolecencia.
10. Trazabilidad: No deben existir documentos aislados.

Rincon, R. D. (2002). Modelo para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001. Revista Universidad EAFIT, 38(126), 47-55.

Es importante tener en cuenta las llamadas Reglas de Oro asociadas con el Sistema Documental,
de la figura 3, al momento de definir su estructura. Las principales actividades relacionadas con la

etapa 6 son las siguientes:

6.1 Revision de las directrices del sistema de calidad. Para darle congruencia y solidez a la

documentacion.

6.2 Elaboracién o afinacion de la documentacién. Los miembros del equipo por elemento u otros
empleados designados, deben preparar los borradores completos de todos los procedimientos

nuevos que se han revisado.

6.3 Prueba de la documentacion. Con los siguientes dos niveles de prueba: Revision por parte de

una muestra de usuarios, y uso bajo condiciones reales de operacion.



6.4 Realizar auditorias de adecuacion. A los procedimientos, para verificar su consistencia y
compatibilidad con el resto de la documentacion; a los procedimientos e instrucciones de trabajo,
para verificar su utilidad y la facilidad de comprension; y a los procesos y a las instrucciones de

trabajo con el fin de verificar su adecuacion con los requisitos de la norma.

6.5 Aprobacion de la documentacion. Después de realizadas todas las auditorias de adecuacion y de
haber realizado las revisiones respectivas, el borrador final debe someterse a la autoridad designada

para su aprobacion.

6.6 Elaboracion del manual de calidad. La sub-clausula 4.2.2 de la norma requiere un manual de la
calidad, el cual no puede completarse hasta cuando todos los procedimientos y documentos de apoyo

estén elaborados, es decir, hasta el final de la etapa 6, cuando menos. (Hoyle 1999).
Control de la documentacion.

Ya que sabemos que es la calidad y de donde nacido, sus principales funciones y algunos de
los de los autores; asi mismo hemos visto que es un Sistema de Gestion de la Calidad y que ventajas
nos ofrece, pero ahora toca explicar que es el control de la documentacion y en que beneficia a una

empresa.

Por ello en este médulo tocaremos puntos importantes, al igual que los anteriores, tocaremos
puntos de historia, y cuales son los requisitos la norma IOSO 9001:2015 acerca del control de la

documentacion.
¢, Qué se entiende por control de la documentacién?

Si se entiende por “gestion de documentos” todo el sistema administrativo por el que una
organizacion; controla la creacion, almacenamiento, distribucion, recuperacion y expurgo de los
documentos que son producidos o recibidos, se puede advertir que siempre se utilizan mas horas de
trabajo da las que seria deseables. Cuando la gestién de los documentos no se lleva a cabo

optimamente las organizaciones alcanzan un alto grado de ineficacia.
Esta realidad viene dada por los siguientes aspectos:
- El crecimiento exponencial de la informacion.

- La extension; de la microinformatica y las Comunicaciones y el aumento del tipo de soportes
capaces de contener informacion (Nuevos soportes informaticos: documento electrénico, documento

informatico y documento telematico).



La gestion documental (principales coordenadas)

El concepto de gestion documental o récords management nacidé en Estados Unidos, a
comienzos de la década de 1930. Su aparicion se entiende en el contexto de la primera mitad del
siglo XX, cuando los cambios econdémicos, politicos y sociales reflejan la importancia de
los documentos para la toma de decisiones y la gestion diaria. La influencia del management o teorias
de la organizacion llegan a la ciencia archivistica en forma de técnicas y procedimientos para la
organizacion de los documentos mientras estos son utiles para la gestion administrativa. Su cuerpo
de conocimiento, es decir los procedimientos y herramientas, son puramente archivisticas (Cruz
Mundet, 2006).

De la gestion documental se dice que es funcion, proceso, procedimiento, actividad, sistema,
tratamiento archivistico, entre otras calificaciones. Del mismo modo, son diversas las definiciones
existentes que resultaria imposible evaluarlas en este trabajo, pero basta el examen de algunas para
la identificacion de ideas o palabras claves que se reiteran. Asi, por ejemplo: area o campo de la
gestion administrativa; economia, eficiencia y eficacia; creacion, recepcion, mantenimiento, uso y
disposicion de documentos durante su ciclo de vida; informacion, evidencia o prueba de actividades

y operaciones de la organizacion.

Segun el Diccionario del Consejo Internacional de Archivos se define como “el area de la
gestion administrativa general encargada de conseguir economia y eficiencia en la creacion,
mantenimiento, uso y seleccion de los documentos, esto es, durante su ciclo de vida completo” (Cruz
Mundet, 2006, p. 17).

La actualidad, utilidad e importancia de la gestion de documentos queda patente con la
aprobacion de una norma ISO especifica, concretamente, la ISO 15489, 2001, de gestion de
documentos que incluye también, la conservacion y custodia en las actividades de gestidn
documental. Esta norma establece que los documentos son creados, recibidos y utilizados por las
organizaciones en el desarrollo de sus actividades. Para ello las organizaciones deben crear
documentos auténticos, fidedignos y utilizables para dar soporte y continuidad a las actividades, que

permiten cumplir con la legalidad y proporcionar la responsabilidad necesaria.

De igual manera la familia de las 1ISO-30300 bajo el titulo general de “Informacion y
documentacion” promulgd las normas 1SO-30300: Informacion y documentacion. Sistemas de
gestion para los documentos. Fundamentos y vocabulario, y la 1SO-30301: Informacion y

documentacion. Sistemas de gestion para los documentos. Requisitos.

En consecuencia, se asume la definicion que establece la ISO-15489, que tiene ademas el mérito de
haber sido la primera norma internacional en el ambito de la gestiéon de documentos. (Rincén, R. D.
2002, Revista Universidad EAFIT).



Norma ISO 9001:2015
¢ Qué es la norma ISO 9001:2015?
La norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional que establece los requisitos para
implementar un sistema de gestiéon de calidad (SGC). Esta norma es aplicable a cualquier

organizacion, independientemente de su tamafio o sector.

¢En que beneficia a una empresa?

La norma ISO 9001:2015 ayuda a las organizaciones a:

e Mejorar su desemperio

e Cumplir con las expectativas de los clientes

e Demostrar su compromiso con la calidad

e Controlar y mejorar continuamente la calidad de sus productos y servicios

e Reducir costos

e Construir un negocio sostenible

La norma ISO 9001:2015 se basa en principios como: Optimizacién de procesos, Orientacion al

cliente, Mejora continua, Adopcién de un enfoque basado en el riesgo.

Una vez dicho todo lo anterior, es este mddulo vamos a conocer cuales son los requisitos para la

informacion documentada que menciona la norma 1SO 9001:2015°

9 (International Organization for Standardization, 2015).

Que nos dice la norma ISO sobre la informacion documentada (punto 7.5
informaciéon documentada)
7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:
a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;

b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la eficacia del

sistema de gestion de la calidad.

NOTA La extensién de la informacion documentada para un sistema de gestion de la calidad puede

variar de una organizacién a otra, debido a:
— el tamano de la organizacion y a su tipo de actividades, procesos, productos y servicios;

— la complejidad de los procesos y sus interacciones;



— la competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo

siguiente sea apropiado:
a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o niumero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por

ejemplo, papel, electrénico);
c) la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

Requisitos sobre la informacién documentada (punto 7.5.3 control de la informacién
documentada)

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por

esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y sea idénea 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).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las

siguientes actividades, segun corresponda:

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.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacién determina como
necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe identificar,

segun sea apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse

contra modificaciones no intencionadas’.



'NOTA EIl acceso puede implicar una decision en relacion al permiso, solamente para consultar la
informacion documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y modificar la informacion
documentada (ISO 9001:2015)

Metodologia japonesa “9s”

¢ Qué es la metodologia de 9s?
Es una metodologia que esta enfocada a entender, implantar y mantener un sistema de orden
y limpieza en la organizacion de las empresas. Los resultados obtenidos se asocian a una mejora

continua de las condiciones de la calidad, seguridad y medio ambiente.

Origen de la metodologiade las 9 s
En 1960 surgié una metodologia japonesa que se llamé “filosofia de las 5 S” y constaba de
cinco principios denominados: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke. En su traduccion al espafiol

significan: “separar lo innecesario”, “situar lo necesario”, “suprimir a suciedad”, “sefalizar anomalias”

y “seguir mejorando”.

La traduccién de los nombres varia un poco entre un idioma y otro, pero los propdsitos de

cada principio se mantienen y se expresan de manera muy similar a su version japonesa original.

Al poco tiempo de su publicacién, la metodologia fue actualizada para incorporar cuatro
principios mas con el objetivo de estimular al individuo para que adopte los buenos habitos como una

costumbre (es decir, a que adopte la filosofia de las cinco S previas).

Los nuevos principios se denominaron: shikari, shitsukoku, seishoo y seido que, en su traduccién al

” o« ” o«

espanfol significan: “seguir una linea de accion”, “ser perseverante”, “saber coordinar” y “estandarizar

las normas”.

Durante la década del sesenta la filosofia oriental aplicada al trabajo alcanz6 una gran
repercusion en las empresas occidentales porque resultaba una acciéon de muy bajo costo, permitia
optimizar los recursos y ahorrar presupuesto, reducir la cantidad de accidentes laborales y mejorar

la calidad de la productividad.

Los nueve principios fueron incorporados en el sistema de gestion de calidad a nivel mundial,
denominado “Norma I1SO 9001”, elaborado en 1947 por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO por sus siglas en inglés: International Standardization Organization), organismo

independiente, no gubernamental, que reune a empresas y organizaciones de todo el mundo.

En sus origenes, la Norma ISO estaba estructurada en cuatro grandes etapas que permitian

ser implementadas en cualquier tipo de actividad empresarial e industrial, ya que no se identificaba



con un producto o servicio en particular. Al incorporar los principios japoneses, la Norma ISO cobré

mayor reconocimiento y logroé ser mas compatible con otras normas implementadas en otros paises.

Principios de la metodologia de las 9 s

1. Seiri-Clasificar

Este principio implica que en los espacios de trabajo los empleados deben seleccionar lo que es
realmente necesario e identificar lo que no sirve o tiene una dudosa utilidad, para eliminarlo de los
espacios laborales. Por lo tanto, el objetivo final es que los espacios estén libres de piezas,
documentos, muebles, herramientas rotas, desechos, etc., que no se requieren para efectuar el
trabajo y que solo obstruyen su flujo. Por lo general, hacer tal selecciéon puede complicarse cuando
existe la posibilidad de que en el futuro se necesite algo que ahora se decide eliminar, y la tendencia

natural es conservarlo “por si acaso”. Sin embargo,

esta duda, sensacion y, en ultima instancia, decisién esta distorsionada por la
tendencia de los seres humanos a atesorar cosas (el instinto material). (Gutiérrez,
2014, p.111)

Gutiérrez (2014), refiere que los beneficios para el ambiente de trabajo y la
productividad de esta primera S se reflejan en la liberacion de espacios, la
reutilizacion de las cosas en otro lugar y el desecho de objetos que en la practica
son estorbo y basura. (p. 111)

En un programa de 5’S, una forma efectiva de identificar los elementos que habra que
eliminarse es etiquetarlos en rojo, es decir, cada objeto que se considera innecesario se marca con

una tarjeta o adhesivo rojo (de expulsion).

Enseguida, estas cosas se llevan a un area de almacenamiento transitorio. Mas tarde, si se
confirmd que en realidad eran innecesarias, se dividiran en dos clases: las que son utilizables para

otra necesidad u operacion, y las que son inutiles y seran descartadas. (Gutiérrez, 2014, p.111)

2. Seiton-Ordenar
Después de clasificar se debe definir el orden en el lugar de trabajo, es importante que todos los

integrantes de la organizacion conozcan los criterios que se utilizaran para ordenar.

Ordenar tiene como ventaja eliminar muchas pérdidas, sobre todo de tiempo en la busqueda de

elementos o datos.



Segun Gutiérrez (2014), con la aplicacion de la segunda S habra que ordenar y organizar un lugar
para cada cosa y cada cosa en su lugar, de tal forma que, minimice el desperdicio de movimiento de
empleados y materiales. La idea es que lo que se ha decidido mantener o conservar en la primera S
se organice de tal modo que, cada cosa tenga una ubicacion clara y, asi, esté disponible y accesible
para que cualquiera lo pueda usar en el momento que lo disponga. No hay que olvidar qué tan
importante es localizar algo y poder regresarlo al lugar que le corresponde. La clave es facil: uso y

acceso, asi como buena imagen o apariencia

del lugar. Para clasificar se deben emplear reglas sencillas como: etiquetar para que haya
coincidencia entre las cosas y los lugares de guardar; lo que mas se usa debe estar mas cercay a

la mano, lo mas pesado abajo, lo liviano arriba, etc.

3. Seiso-Limpieza

Esta S consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos para prevenir la
suciedad, deben implementar acciones que permitan evitar, o al menos disminuir, la suciedad y hacer
mas seguros los ambientes de trabajo. Por lo tanto, esta S no solo consiste en tomar el trapo y sacudir
el polvo, implica algo mas profundo; se trata de identificar las causas por las cuales las cosas y los
procesos no son como deberian ser (limpieza, orden, defectos, procesos, desviaciones, etc.), de
forma tal que se pueda tener la capacidad para solucionar estos problemas de raiz y evitar que se
repitan. Para identificar las causas y decidir qué acciones se deben llevar a cabo, las herramientas

basicas son los diagramas de Ishikawa y los graficos de Pareto, entre otros. (Gutiérrez, 2014, p.112)

Gutiérrez (2014), refiere que los beneficios de tener limpios los espacios no solo es el agrado que
causa a la vista y en general al ambiente de trabajo (menos contaminacién), sino que también, ayuda
a identificar con mas facilidad algunas fallas; por ejemplo, si todo esta limpio y sin olores extrafios es
mas probable que se detecte a tiempo un principio de incendio por el olor a humo o un mal

funcionamiento de un equipo por una fuga de fluidos, etc.

Mantener permanentemente condiciones adecuadas de higiene, no solo es responsabilidad de la

organizacion; sino que, depende de la actitud de los colaboradores.

4. Seiketsu - Bienestar personal

El bienestar personal es el estado en que la persona puede desarrollar de manera facil y cémoda

todas sus funciones. Consiste en mantener la “limpieza” mental y fisica de cada uno.

La empresa debe cuidar que las condiciones de trabajo para los empleados sean las adecuadas

y mantener los servicios comunes en condiciones tales que propicien un ambiente sano.



Existen muchos factores que pueden afectar el bienestar personal, tales como:
* Una persona enferma o cansada no puede trabajar.

» Cuando la presentacion personal es inadecuada para realizar el trabajo.

* Preocupaciones personales.

+ Conflictos en el trabajo.

« Sitios de trabajos malsanos.

* La inseguridad.

* Instalaciones defectuosas.

» Maquinas o equipos en mal estado que pueden causar

accidentes.

» Elementos de trabajos rotos, sucios o en mal estado.

5. Seido- Estandarizar

Estandarizar pretende mantener el estado de limpieza y organizacion alcanzado
con el uso de las primeras 3'S, mediante la aplicaciéon continua de estas.

En esta etapa se pueden utilizar diferentes herramientas; una de ellas es la localizacién de
fotografias del sitio de trabajo en condiciones 6ptimas para que todos los trabajadores puedan verlas
y asi recordarles que ese es el estado en el que deberian permanecer; otra herramienta es el
desarrollo de normas en las cuales se especifique lo que debe hacer cada empleado con respecto a

su area de trabajo.

De manera adicional, es posible disefar procedimientos y desarrollar programas de
sensibilizacién, involucramiento y convencimiento de las personas, para que las tres primeras S sean

parte de los habitos, acciones y actitudes diarias. (Gutiérrez, 2014, p.112)

6. Shitsuke-Disciplina

Gutiérrez (2014), indica que shitsuke significa evitar a toda costa que se rompan
los procedimientos ya establecidos. Solo si se implementa la autodisciplina y el

cumplimiento de normas y procedimientos adoptados sera posible disfrutar de los



beneficios que estos brindan. La disciplina es el canal entre las 5'S y el mejoramiento continuo.
Implica control periddico, visitas sorpresa, autocontrol de los empleados, respeto por si mismos y por

los demas, asi como una mejor calidad de vida laboral. (p.112)

La quinta S, quiza representa mayor esfuerzo, requiere de cambio de
habitos, regirse por procedimientos establecidos y esta relacionada con el
comportamiento de los miembros de la organizacion.

7. Shikari-Constancia

Es la prueba que nos conduce a llevar a cabo lo necesario para alcanzar las metas que nos
hemos propuesto. Perseverar en los buenos habitos es aspirar a la justicia, en este sentido practicar
constantemente las buenas rutinas con uno mismo, provoca que las otras personas tiendan a ser
justas con uno, la constancia es voluntad en accion y no ceder ante las tentaciones de lo habitual y

lo mediocre.
Hoy se requiere de personas que no se rindan en su hacer bien (eficiencia) y en
su proposito (eficacia). (Las 9°S. Organizacion, Orden y Limpieza en la Empresa, 2013, Parr. 15)

8. Shitsukoku-Compromiso

Esta accidn significa ir hasta el final de las tareas, es cumplir responsablemente
con la obligacién contraida, sin voltear para atras. El compromiso es el ultimo

elemento de la trilogia que conduce a la armonia (disciplina, constancia y compromiso), y es quien
se alimenta del espiritu para ejecutar las labores diarias con un entusiasmo y animo brillante. (Las

9’S. Organizacion, Orden y Limpieza en la Empresa, 2013, Parr. 16)

9. Sheishoo-Coordinacién
La octava S trata de la forma en que debe trabajar todo el equipo al mismo ritmo, caminando
hacia los mismos objetivos, siguiendo un método o procedimiento. Esto se logra cuando los

integrantes conocen las funciones que deben desempefiar y la importancia de las mismas.

Como seres sociales que somos, las metas se alcanzan con y para un fin determinado, el cual
debe ser util para nuestros semejantes, por eso los humanos somos seres interdependientes, nos
necesitamos los unos y los otros y también participamos en el ambiente de trabajo, asi al actuar con
calidad no acabamos con la calidad, sino la expandemos y la hacemos mas intensa. Para lograr un
ambiente de trabajo de calidad requiere unidad de propdsitos, armonia en el ritmo y en los tiempos.

(Las 9 Eses (9'S). Organizacioén, Orden y Limpieza en la Empresa, 2013, Parr. 17)



Imagen 8.

Tabla de las 9 S.7°

Mantener solo
Realizacion | Seiri Clasificacion lo necesario.
Mantener todo
conlas |Seiton Organizacion(Orden)| en orden.
) Mantener todo
cosas Seiso Limpieza limpio.

"“Memorias del Congreso Cientifico Tecnolégico de las carreras de Ingenieria Mecanica Eléctrica,
Industrial y Telecomunicaciones, sistemas y electronica (2017)



Capitulo I
Desarrollo
Procedimiento y descripcién de las actividades

1. Propdésito

Establecer el procedimiento para la correcta gestién y control de la documentacién dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad, dando cumplimento a los requisitos del punto 7.5.3 sub-puntos
7.5.3.1y 7.5.3.2 de la Norma ISO 9001:2015

2. Alance

Aplica a todos los documentos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa, incluyendo manuales, hojas de operacion, procedimientos estandar de trabajo,

formatos, registros, instrucciones estandar trabajo.
3. Responsabilidades

1. Practicante de Control de la Documentacion (COD): Apoya en registro, organizacion,
actualizacion y resguardo de los documentos.
2. Jefe inmediato (coordinador de ASC): Supervisa el cumplimiento de los
procedimientos documentales
4. Actividades.

A. Recepcion y registro de documentos

Revision y correccion de documentos

Control de revisiones y actualizacion

Autorizacion de nuevos registros y cancelacion de registros actualizados
Distribucién y resguardo de documentos

Recepcion y salida de Archivo Muerto

Implementacion de mejoras continuas

IO MOOm

Aplicacion de la metodologia japonesa de 9S.



6. Mapa de proceso (Procedimiento Estandar para Realizar una Actividad Segura

y de Calidad para la correcta Gestiéon y Control de la Documentacion)

Tabla 1.

Procedimiento para Registrar y Autorizar un Documento Nuevo o Para Actualizar.

Interaccion

Procedimiento

Informacion

Documentada

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Jefe Inmediato

Practicante de COD

Documentacion

[ Control de la

A

Revisar los medios de electronicos por
donde cada responsable envia su
documentacion (WhatsApp, Skype y Correo

AlAaAtrAnianA)

A\ 4

Descargar y registrar el documento en la
matriz documental del departamento o

Aran rAarrocennndianta

A 4

Abre el documento para revisar y marcar
errores de ortografia y vocabulario,
manteniendo los estandares internos de la

empresa

Envia el documento con los errores
marcados al responsable del
departamento o area para que haga las
correcciones.

Matriz Documental

Reatizadas 1as correcciones, se da fa
indicacion de imprimir el documento a
autorizar y a dar de alta dentro del SGC




Responsable del

documento

Practicante de COD

Responsable del
documento.

Jefe Inmediato.
Coord. Del SGC.
Director de Planta.
Sub-Direccion.

Direccion.

Con la “Alta de Registro” recaba firmas de
los responsables para la autorizacién del
documento

Impreso su documento se acercan con el
responsable del control de la
documentacién para solicitar un
documento llamado “Alta de Registro"

|

Una vez recabadas las firmas hasta
“Director de Planta” entregan el alta con el
responsable de COD

\ 4

El responsable de COD entrega ese
documento en conjunto con el registro a
dar de alta a su jefe inmediato para
recabar la firma de autorizacion, es decir,
de Sub- Direccién o Direccion General

Alta para Registro

Alta para Registro

(Funhedi S.Ade C.V., 2025)

-




Tabla 2.

Procedimiento para Dar de alta un Documento y Distribuirlo.

Interaccion

Procedimiento

Informacion

Documentada

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Alta de un
documento al

]7

Abrir la “Matriz Documental” del
departamento o area del que se dara
de alta el documento (para comprobar
fechas de emision y fecha en alta)

l

Abrir el documento que se dara de alta

I

Se abre una carpeta especial donde se
tienen documentos para el proceso de
alta

Abrir el documento a autorizar

Registro y Alta del
registro con firma de

autorizacion

Carpeta de alta de

documentos

Abrir el documento que contiene una
marca de agua con la palabra
“Autorizado” para documentos
verticales y horizonltales

!



Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD

Se guarda en PDF y se verifican que la
fecha de emision del documento
coincida con la fecha de la marca de
agua de “Autorizado” y con la fecha en
el nombre el documento

Y se copia al correo, en el asunto se
copia desde la palabra “Registro” hasta
el nombre del departamento o area)

/

Abrir el documento que dice semanas
(es un documento en donde se lleva
registro de en qué fecha se dio de alta
el documento) y se anota el “numero

| del registro y el nombre”




Practicante de COD

Practicante de COD

Practicante de COD




(Funhedi S.A de C.V., 2025) Se cierran todos los documentos

Tabla 3.

utilizados en el alta de registro

A\ 4

Se entregan los registros a la
Coordinadora del SGC para ser
escaneados y posteriormente se
archivan (en total se tienen que
entregar de 6 a 12 registros por

semana)

Fin

Procedimiento para Codificar un Documento.

Interaccion

Procedimiento

Informacion

Documentada

Practicante de COD

Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Areas

Codificacion de
un documento

\ 4

Es un total de 14 digitos,
conformados por las siguientes
abreviaturas.

La primera linea de codigo se

inicia con la abreviatura del

departamento, ejemplo:
Recursos Humanos > REH




Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Areas

Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Areas

Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Areas

Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Areas

&)

La cuarta linea de codigo inicia
con la abreviatura del nombre
del documento ejemplo: Lista
de Actividades (LIA)

A 4

La ultima linea de cédigo es un
numero asignado de manera
interna ejemplo: 0585
corresponde a un registro

\ 4

Los numeros que se asignan
dependen del tipo de documento
que se va a codificar (se explica

enelpnaso “Tercera l inea de
en-elpaso—efFcera-Lhea-de

Caodiao




(Funhedi S.Ade C.V., 2025)

Tabla 4.

Procedimiento para Guardar Correctamente el Nombre un Documento.

Interaccion

Procedimiento

Informacion

Documentada

Practicante de COD

Jefe inmediato

Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Nombre correcto
de un Archivo

)

A

Cuando el personal es nuevo,
se les comparte el archivo
donde explica el método para
guardar correctamente un
archivo

Paso 1. Consiste en color el
numero que se le asigno al
documento, ejemplo: 1403

Paso 2. Se coloca el nombre

Lo ultimo es colocar
la fecha cuando se
crea o actualiza el

registro nuevo

el'documento tal cual lo fiene
escrito en el registro




Practicante de COD
Jefe inmediato
Directivos

Gerentes

Practicante de COD

Jefe inmediato

Directivos Paso 4. Por ultimo, coloca el nimero de
Gerentes Revisién (es el numero que va de acuerdo
si es nuevo registro o es una actualizacion)
y el numero de correccién (si tuvo alguna
correccion ortografica por parte del
responsable de COD)

Ejemplo:

0630 PET Cuentas por Pagar 2024-12-19
Re -00 (01)

.

(Funhedi S.Ade C.V., 2025)

Nota. Los procedimientos 3 y 4 sirven para que la informacién esté disponible, donde y cuando

se necesite, lo que da cumplimiento al punto 7.5.3.1 inciso a) de la Norma ISO 9001:2015



Tabla 5.

Procedimiento para Realizar la Recepcion de Archivo Muerto.

Interaccién Procedimiento Informacion
Documentada
Recepcion de
archivo muerto
Practicante de )
COD <
Jefe inmediato El archivo muerto se recibe en una caja
de cartdn (reciclable) y este proceso se
realiza cada medio afio, a continuacion,
se describe como es el proceso para la
recepcion
Practicante de
COD L 4
Jefe inmediato ,
Como primer paso, se elabora un correo
electronico para informar a los
colaboradores cuando, en que horario, el
lugar y los puntos a evaluar
Para este proceso existe una
. presentacion en PowerPoint para explicar
Practicante de paso a paso cada uno de los puntos a
COD evaluar

Jefe inmediato

\ 4

Paso 1. es que deben de identificar su caja
con los siguientes datos: abreviatura del
departamento o area de donde proviene, el
ano o afnos que se estan entregando en la
parte superior derecha viendo la caja de
frente

[ ~ArIA AAAA ~AAA 2

&



Paso 2. se coloca una etiqueta (etiqueta
guia de identificacion) que contiene la
siguiente informacion: item (nimero total
de folders), Afio(s) que estan dentro de la
caja, abreviatura del departamento y area
(si aplica) y el numero de caja

\ 4

Paso 3. Para los folders se debe colocar
una portada y una pestafia con el numero
del folder (debe coincidir con el numero
de le etiqueta guia) que contenga la
siguiente informacioén:

1. Nombre de los documentos archivados

2. Afo o afios de los documentos

A 4

Paso 4. Colca separadores a los folders,
depende de la informacién que contenga,
ejemplo si el folder contiene documentos
de todo el ano 2024 se deben separar
por: mes, semana, num. de control, entre
otros

Paso 5. El correcto acomodo para los
folders en de forma vertical, iniciando del
folder numero 01 y asi sucesivamente
para que se visualice el numero de
identificacion, y las pestafias separadoras
de cada folder, ejemplo: si la caja
contiene 20 folders, se inicia del 01,
02, 03 hasta llegar al 20

Proceso de

Entrada de Archivc
Muerto
Proceso de
Entrada de Archivc
Muerto
Proceso de
Entrada de Archivc
Muerto
Plantilla de

Etiqueta guia pare

Archivo Muerto

Proceso de
Entrada de Archivc
Muerto

Paso 6. Para las agendas, se coloca solo

Al niTrmara Aa idantifirariAn NA AC



Plantilla pare
Portada de Folde
tamafo Carta ¢

Esquela

(Funhedi S.Ade C.V., 2025)

Nota. Archivo muerto son documentos que ya son obsoletos y ya no se utilizan dentro de la
organizacion y se procede a deshacerse de ellos para evitar un uso inadecuado y una pérdida de

integridad.
6. Registros Generados

1. Lista maestra de documentos.

7. Observaciones finales

Estos procedimientos permiten una mejor trazabilidad y una gestion mas eficaz de la

documentacion dentro de la empresa y de esta manera se da cumplimiento a los requisitos expuestos



en los puntos 7.5.3.1 y 7.5.3.2 de la norma ISO 9001:2015 y otros requisitos internos de la

organizacion.
Capitulo IV
Resultados obtenidos.

Hay que tener en cuenta que implementar un Sistema de Gestién de la Calidad no es solo
decirlo y se hace de la noche a la, se necesitan recursos que son necesarios para su implementacién
exitosa, dentro de esos recursos se necesitan dinero, compromiso por parte de los Directivos y un
buen trabajo en equipo, para poder llevarlo a cabo, es por eso que este proyecto se ha enfocado en
el control de la documentacion porque es uno de los puntos que solicita la Norma 1SO 9001:2015 en

el punto 7.5.3 para dar cumplimiento a los subpuntos 7.5.3.1y 7.5.3.2.

El proyecto tiene un gran impacto dentro de la organizacion porque se controlan, gestionan y
optimizan de mejor manera los tiempos de busqueda en los documentos, se hace un uso correcto de
los documentos, se utilizan versiones vigentes; aunque no han un tiempo especifico para actualizar
un registro, procedimiento estandar de trabajo, un manual, una hoja de operacién o una instruccion
estandar de operacién, se actualizan de acuerdo a las necesidades del proceso que lo solicite, por

ejemplo pueden ser:

1. complementacion de la informacién,
2. Por recomendacion de asesores externos de acuerdo con la normativa de 1SO
9001:2015 y,

3. Por la necesidad de migrar documentos de un departamento a otro.

Algunos de los resultados obtenidos fueron por mejora continua, bajo un esquema de mejorar
la trazabilidad de la gestion documental y ayudar a una correcta implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

A partir de la implementacion del nuevo sistema de control documental, se obtuvieron los siguientes

resultados



¢ Reduccion del tiempo de busqueda de documentos: De un promedio

de 12 minutos por documento a solo 4 minutos.

A continuacion, se muestran tablas de los resultados obtenidos haciendo una comparacion entre
tiempos o porcentajes de antes de la implementacion del proyecto y del después de la

implementacién del proyecto

Tabla 6.

Reduccion de tiempo de busqueda.

Reduccién de Tiempo de Busqueda
Después del
Tipo de documento | Antes del Proyecto
Proyecto
Procedimiento
18 5
Estandar de Trabajo
Registro 10 3
Manual 15 4
Hoja Estandar de
12 4
Operacion
Instruccion Estandar
14 5
de Trabajo

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)



TIEMPO EN MINUTOS

Grafica 1.

Grafica de Reduccion de Tiempo de Busqueda.
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(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Nota. Latabla 6 corresponde a la grafica anterior (figura 10) y muestra la reduccién del tiempo
de busqueda de los diferentes tipos de documentos que se manejan dentro de la empresa Funhedi,
notando una disminucion considerable con la implementacién del proyecto por lo que se cumple el

requisito de que este disponible para su uso, cuando y donde se necesite (punto 7.5.3.1 inciso a))

¢ Indicador de documentos de documentos registrados y aprobados por semana

A continuacion, se muestra una tabla y una grafica de cuantos documentos se registran por
semana y cuantos se tienen que aprobar, el indicador que se maneja es de aprobar y difundir 6
documentos por semana, por premuras del tiempo de una auditoria de certificacion en una semana
se tenian que difundir 12 registros, no obstante, se lleva un control por semanas con los registros
autorizados y que se entregan para ser digitalizados y asi tener un control y saber que documentos
y en qué semana se tuvieron que haber entregado, se tiene un registro de dos semanas adelantadas
en entrega de registros, es decir, en la semana 16 se aprobaron registros correspondientes a las

semanas 17y 18.

Tabla 7.

Control de Documentos Registrados vs Aprobados.

Control de Documentos: Registrados vs Aprobados




Semanas Documentos Registrados Documentos Aprobados
Semana. 1 6 6
Semana. 2 6 6
Semana. 3 6 6
Semana. 4 6 6
Semana. 5 6 6
Semana. 6 6 6
Semana. 7 6 6
Semana. 8 6 6
Semana. 9 20 16
Semana. 10 10 10
Semana. 11 10 6
Semana. 12 6 4
Semana. 13 12 6
Semana. 14 5 5
Semana. 15 20 17
Semana. 16 10 5
Semana. 17 18 6
Semana. 18 18 18
Semana. 19 14 9
Semana. 20 15 1
Semana. 21 8 8
Semana. 22 12 12

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)




Grafica 2

Grafica de documentos registrados vs aprobados
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(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Nota. La tabla 7 y la figura 11 muestran de forma mas especifica cuantos documentos se

registraron
e Disminucion de errores por uso de documentos obsoletos

Este indicador muestra una reduccioén en los errores, es decir, los errores se refieren a que se
usaban documentos obsoletos o documentos desactualizados o documentos que no estaban
autorizados para su uso y estaban como provisionales, por lo que antes de la implementacion del
proyecto se tenian muchos errores y se debe a que habia puestos vacantes por mas de dos afios
por lo que no habia un control en uso de documentos, se creaban y usaban documentos de acuerdo
a las necesidades que se requerian en ese momento y por desconocimiento de los procesos
realizados, con la implementacion del presente proyecto, aunque no se ha eliminado por completo

los errores, se observa una disminucion significativa



Tabla 8.

Errores en documentos.

Errores en Documentos

Semanas Errores
Semana. 1 18
Semana. 2 17
Semana. 3 17
Semana. 4 16
Semana. 5 15
Semana. 6 14
Semana. 7 13
Semana. 8 13
Semana. 9 12
Semana. 10 1
Semana. 11 10
Semana. 12 9
Semana. 13 8
Semana. 14 7
Semana. 15 6
Semana. 16 5
Semana. 17 5
Semana. 18 5
Semana. 19 4
Semana. 20 4




Semana. 21 3

Semana. 22 2

Numero de errores

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Grafica 3.

Grafica de reduccion de errores.
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¢ (Informacioén propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)
e Cumplimenté de entregas documentales en porcentaje
En la semana 1, el cumplimiento comenzé en 50%, lo que indica que un 50% de las entregas
documentales no se realizaban a tiempo o no cumplian con los requisitos establecidos. A lo largo de
las 22 semanas, se observa un incremento progresivo y sostenido, alcanzando en la semana 22 un

97% de cumplimiento.

Esto representa un mejoramiento de 47 puntos porcentuales y un incremento del 94% relativo

respecto al nivel inicial de cumplimiento.



A continuacion, se muestran las formulas para saber de donde se obtienen los datos:

¥ Formula para obtener los puntos porcentuales se utiliza la siguiente formula:
semana 22 — semana 1 = puntos porcentuales

97% (semana 22) — 50% (semana 1) = 47 puntos porcentuales

¥ Foérmula para obtener el incremento en porcentaje se usa la siguiente formula

<seman 22 — semana 1

) X 100 = incremento relativo
semana 1

47

97-50 _ _ 10
(=) x 100 = (£) x 100 = 94%
0y "(Funhedi S.A de C.V., 2025).

Tabla 9.

Cumplimiento de entregas documentales en porcentaje.

Cumplimiento en Entregas Documentales en %
Semanas Cumplimiento en porcentaje (%)
Semana. 1 50

Semana. 2 56

Semana. 3 60

Semana. 4 60

Semana. 5 65

Semana. 6 70

Semana. 7 75

Semana. 8 65

Semana. 9 68

Semana. 10 74

Semana. 11 75

Semana. 12 80




Semana. 13 82
Semana. 14 84
Semana. 15 86
Semana. 16 90
Semana. 17 91
Semana. 18 92
Semana. 19 93
Semana. 20 90
Semana. 21 95
Semana. 22 97

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)



o
2
<
Q0
E
=
=3
£
5
(6]
o
°
o
=
T
S
c
)
o
B
o
o
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Cumplimiento en Entregas Documentales en %.

o]
o

D
(@]

N
o

0
N

Q& Q&S . . . . . . . . . .
= = L > = L (oef(\ (.Oef(\ %ef(\ ‘.oef(\ %efo ‘.oef(\ (.oefo %Q’((\ %Q’@ (oef(\ (.Oef(\ %ef(\

CUMPLIMIENTO EN ENTREGAS DOCUMENTALES EN %

v D

e Porcentaje
de Variacion

V‘oQ)’\‘b%,\0,\'\,\‘1/,\’5,\5,\63,\%,\’\,\‘b,\%qpq:\%"l/

"OQ)

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

que:

Nota. El aumento en el porcentaje de cumplimiento en las entregas documentales demuestra

Los procedimientos y controles implementados estan funcionando
eficazmente.

Hay mayor conciencia del personal sobre la importancia de cumplir con los
tiempos y formatos establecidos.

Se ha logrado una mejor organizacion y seguimiento de los flujos
documentales. Este resultado refleja un area mucho mas confiable y eficiente
en la entrega de documentos, lo que es clave en un sistema de gestion de
calidad como el de la ISO 9001:2015.

Control de versiones implementado



El control de revisiones permite tener una mejor trazabilidad y rastreabilidad del documento
emitido, se muestra en que afio se cred un documento y cuantas actualizaciones ha tenido desde su
fecha de emision manteniendo un perfecto control en documentos y se da cumplimiento al inciso ¢)

del punto 7.5.3.2 de la Norma ISO 9001:2015 que se refiere al control de cambios,

Tabla 10

Documentos con Control de Versiones Implementado

Documentos con Control de Versiones Implementado
Semanas Documentos con control de revisiones %
Semana. 1 5

Semana. 2 10

Semana. 3 15

Semana. 4 18

Semana. 5 22

Semana. 6 23

Semana. 7 26

Semana. 8 30

Semana. 9 35

Semana. 10 42

Semana. 11 45

Semana. 12 50

Semana. 13 53

Semana. 14 54

Semana. 15 60

Semana. 16 65

Semana. 17 66




Semana. 18 67
Semana. 19 70
Semana. 20 75
Semana. 21 80
Semana. 22 90

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)
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Grafica 5. Porcentaje de Documentos con Control de Revisiones.

DOCUMENTOS CON CONTROL DE VERSIONES
IMPLEMENTADO

=—3¢=Documentos con
control de
revisiones %

N ) » © © A Re) B Q N Vv > ™ © © A > qu/Q N 2

Q\' N N N N N N N N N N

DAY
DD D DD DD DD DT DT DR
AR AN R AR S A O S R
NUMERO DE SEMANAS

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Nota. La tabla 10 y la figura 13 muestran el porcentaje de documentos obtenido gracias a esta
implementacion, en la semana 22 se proyecta haber alcanzado un 90% de documentos con

revisiones.

e Productividad del Area (%)
En la semana 1 la productividad del area inicia en un 50%, lo que indica un punto de partida
promedio, a medida que se implementaron mejoras (como el control documental, digitalizacion,

capacitaciones, etc) la productividad fue aumentando semana a semana y lo que se prevé para la



semana 22 es que se alcance un 93% del objetivo, lo que representa un crecimiento de 43 puntos

porcentuales.

Tabla 11.

Porcentaje del Area Representada en Porcentaje (%).

Productividad del Area (%)
Semanas Productividad (%)
Semanas 50
Semana. 1 52
Semana. 2 56
Semana. 3 60
Semana. 4 58
Semana. 5 62
Semana. 6 66
Semana. 7 70
Semana. 8 72
Semana. 9 76
Semana. 10 79
Semana. 11 80
Semana. 12 82
Semana. 13 84
Semana. 14 86
Semana. 15 89
Semana. 16 89
Semana. 17 89
Semana. 18 90




Semana. 19 91

Semana. 20 92

Semana. 21 93

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Grafica 6.
Productividad del Area.
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Nota. El area ha experimentado un aumento significativo del 86% relativoen su
productividad, lo que se obtiene de la siguiente manera:

((porcentaje semana 22 — porcentaje semana 1)entre porcentaje semana 1 X 100) = (935:)50) X

100 = 86% ," lo cual refleja la efectividad de las acciones tomadas en el proyecto de control
documental. Esta mejora puede traducirse en:



e Mayor eficiencia en la gestion de la informacion.

¢ Menor tiempo de busqueda de documentos.

e Reduccion de errores.

e Mejor desempefio del personal.

o Documentos Digitalizados por Semana

En este indicador se muestra los documentos que se digitalizan por semana, lo que significa que
se evita extraviar con un documento en fisico, manteniendo una integridad dentro de la empresa, la

siguiente tabla muestra los resultados obtenidos.

Tabla 12.

Documentos Digitalizados.

Documentos digitalizados por semana
Semanas Documentos digitalizados
Semanas 12

Semana. 1 12

Semana. 2 12

Semana. 3 12

Semana. 4 18

Semana. 5 18

Semana. 6 18

Semana. 7 18

Semana. 8 12

Semana. 9 6

Semana. 10 12

Semana. 11 18

Semana. 12 12

Semana. 13 18




Semana. 14 20
Semana. 15 18
Semana. 16 20
Semana. 17 36
Semana. 18 36
Semana. 19 54
Semana. 20 55
Semana. 21 56

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)
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Nota. Este crecimiento indica un avance positivo en la transformacion digital del sistema
documental. Esto puede implicar un mejor uso del tiempo, reduccion de papel fisico y facilidad de

acceso a la informacion.

o Organigrama Digital

Para entender este tema de una mejor manera se explica primero a que se refiere este término,
porque no se refiere al organigrama de manera digital, si no que se refiere a un estructura de carpetas
digitales en las que se sigue la estructura del organigrama de la empresa, es decir, inicia con carpetas
de puestos directivos, luego carpetas de departamentos y areas independientes, dentro de las
carpetas de los departamentos se crean carpetas de las areas que estan bajo su cargo, un ejemplo

rapido seria el proceso de direccidn de planta y dentro de esta carpeta la del proceso de proyectos,

a partir de este punto se obtuvieron los resultados anteriores y se derivan los proximos resultados



>
>
>

>
>
>
>
>
>
>
>

Gracias a esta estructura implementada, se resguardan de manera mas eficaz los documentos
registrados, porque se crean codigos con numeros diferentes asignados para cada puesto directivo,
gerencial, coordinadores y subareas, estos documentos se guardan y se registran de acuerdo con el
tipo del documento y el numero correspondiente asignado (registros, procedimientos de trabajo

estandar, hojas de operacion estandar, instrucciones de trabajo estandar, guias, etcétera.)

Esto forma de parte de la implementacién de las 9 S’s, de manera digital también se implementa
esta metodologia con el unico objetivo de mantener un orden en el resguardo de los documentos y
tener un espacio digital libre de muchos documentos y es proceso que a esto se le conoce como:
implementacion de 9S’s digitales.

Para ilustrar de mejor manera a continuacion se anexan imagenes que son el resultado de esta

implementacién y es parte de una mejora continua que se lleva a cabo actualmente.

Imagen 9.

Organigrama Digital
T1.0DIG 5 Feb 2025 at 12:21p.m. -- Folder
7 2.0SUD 5 Feb 2025 at 12:22p.m. -- Folder
T2 30DIP 10 Feb 2025 at 7:21p.m. -- Folder
™7 4.0.CNC 19 Feb 2025 at 10:34a.m. -- Folder
1 50PRO 11 Feb 2025 at 7:59a.m. -- Folder
"7 6.0IND 11 Feb 2025 at 7:59a.m. -- Folder
1 7.5GC 13 Feb 2025 at 2:21p.m. -- Folder
= 8.0COE 11 Feb 2025 at 7:59a.m. -- Folder
7 9.FIN 13 Feb 2025 at 2:22p.m. -- Folder
"~ 10.0 REH 11 Feb 2025 at 7:59a.m. -- Folder
7 11.SHP 13 Feb 2025 at 2:23 p.m. -- Folder

(Funhedi S.Ade C.V., 2025).

Nota. Las carpetas estan ordenadas de acuerdo con el organigrama de la empresa, iniciando por
Directivos, Gerencias y Areas, cada carpeta tiene Sub-carpetas que son las Sub-areas de cada uno

de los departamentos que se muestran, en la siguiente imagen se mostraran algunas



Imagen 10

Departamento de CNC

> B9 1. coP > B3 1. coP
> B 4.0. CNC ‘ > B 2. PRG

> 1 3. FAM

(Funhedi S.Ade C.V., 2025).

Nota. Estos son ejemplos de como se encuentra organizada cada carpeta con sus sub-areas y dentro

de cada carpeta esta informacion relacionada con el departamento, asi como sus registros,

procedimientos, etc.

¢ Implementacion de la metodologia de 9 S’s de Forma Digital

El objetivo de hacer una implementacion digital es que se mantenga un orden en la

conservacion de los archivos digitales y que se usen solo documentos actualizados y agilizar la

busqueda de los documentos.

Imagen 11.

Antes de la Implementacion de la Metodologia 9 S’s de Forma Digital

2.0 PEO Para Generar C...os 0002 R_1- 2018 3.docx 15 Apr 2025 at 3:59p.m. 1.2 MB Micros...(.docx)
0005 Lista Maestra de la...-04-01 Rev-05 (00).xIsx 2 Apr 2025 at 3:02p.m. 250 KB Micros...k (.xIsx)
1332 Carta Compromiso...5-04-29 Rev-00 (01).xIsx 30 Apr 2025 at 9:08a.m. 271 KB Micros...k (.xIsx)
1334 Generales de Pers...4-08-30 Rev-01 (00).xlsx Yesterday at 1:45p.m. 211 KB Micros...k (.xIsx)
1521_Rondines y Report...-05-02 Rev-00 (00).xIsx Yesterday at 10:56a.m. 153 KB Micros...k (.xIsx)
1527 Rondines y Reporte...-05-02 Rev-00 (00).xlsx Yesterday at 2:11p.m. 154 KB Micros...k (.xIsx)
1849 Lista de actividade...e 2025-04-17 (2) (1).xIlsx Yesterday at 3:23p.m. 215 KB Micros...k (.xIsx)
Archivos varios 12 Mar 2025 at 8:00p.m. -- Folder
Borradores 11 Mar 2025 at 7:11p.m. -- Folder

FUN 15 Apr 2025 at 2:12p.m. -- Folder

Funhedi 10 Mar 2025 at 12:46 p.m. -- Folder

Proyecto de Titulacion 10 Apr 2025 at 1:18 p.m. 2.1 MB Micros...(.docx)
REH 2 Apr 2025 at 9:29a.m. -- Folder
T_MEC.pdf 26 Mar 2025 at 3:32a.m. 330 KB PDF Document
TecNM-APIZACO-LI-PO...imiento-anexo-XXIX.docx 7 Apr 2025 at 7:35p.m. 67 KB Micros...(.docx)
TecNM-APIZACO-LI-PO-...e-Final-anexo-XXX.docx 7 Apr 2025 at 7:25p.m. 66 KB Micros...(.docx)

(Funhedi S.Ade C.V., 2025).



Nota. Asi es como se veia la forma en que se guardaban los documentos y por ende se procedia a

cometer errores en cuanto a los documentos y se manipulaban de forma libre

Imagen 12

Después de la Implementacion de la Metodologia 9 S’s de Forma Digital

1 Archivos varios 12 Mar 2025 at 8:00p.m. -~ Folder
" Funhedi 10 Mar 2025 at 12:46 p.m. -~ Folder
- Proyecto de Titulacion 10 Apr 2025 at 118 p.m. 2.1MB  Micros...(.docx)

(Funhedi S.A de C.V., 2025).

Nota. Asi luce hoy la forma en como hoy luce la forma digital después de una efectiva implementacion
de 9 S’s, la carpeta de archivos varios se usa para resquardar archivos de afios anteriores porque se

revisa la informacion, ya que algunos documentos son utiles para el afio que esta en curso

e Codificaciéon y Correcto Guardado de los Documentos

La codificaciéon se describioé en el apartado de procedimientos de este documento, lo que dio
como resultado la disminucion de los tiempos de busqueda en los documentos y correcta gestion,
gracias a ello a continuacion se muestra la serie de numeros para codificaciéon de un documento y

una imagen de como se debe guardar un documento (nombre) también descrito en un procedimiento



Imagen 13.

Lista de Asignacion de Numero para el Control de Documentos.

Direccién DIR
02 Sub-Direccién sSuD
03 Director de Planta DIP
CNC
04 - Fabricacion de Moldes oNe
- Progrmacién
05 Produccién PRO
06 Fundicion FUN
07 Acabado ACA
08 Investigacién y Desarrollo INA
09 Mantenimiento MAN
10 Sistema de Gestién de la Calidad SGC
1 Aseguramiento de la Calidad ASC
12 Proyectos PRY
13 Ventas VEN
14 Logistica LOG
Finanzas
15 - Contabilidad FIN
-Tesoreria
16 = Recursos Humanos REH
17 Desarrollo Humano DEH
18 Seguridad e Higiene y Proteccién Ambiental SHP
19 Servicio Médico SEM
20 Compras com
241 Almacén General ALG

Blanco,
Fondo 1

5=

0101 -0135 | 0136 -0142 | 0143 - 0150
0201 - 0270 | 0271 - 0285 | 0286 - 300
0151 -0180 | 0181 -0188 | 0189 - 200
2601 - 2770 | 2771 - 2795 | 2796 - 2800
0701 - 0735 | 0736 - 0745 | 0746 - 0750
0751 - 0800 | 0801 - 0905 | 0906 - 0925
0926 - 0985 | 0986 - 1080 | 1081 - 1100
0401 - 0435 | 0436 - 0445 | 0446 - 0450
0451 - 0500 | 0501 - 0575 | 0576 - 0580
0001 - 0090 N/A 0091 - 0100
1101 - 1230 N/A 1231 - 1270
0581 - 0591 | 0592 - 0596 | 0597 - 0600
1701 - 1770 N/A 1771 -1780
1841 -1870 | 1871 -1875 | 1876 - 1880
0601 - 0625 N/A 0626 - 0650
1301 - 1360 N/A 1361 - 1380
1381 - 1460 N/A 1461 - 1480
1501 - 1570 N/A 1571 - 1600
1601 - 1660 | 1661 - 1670 | 1671 - 1700
2001 - 2035 N/A 2036 - 2050
2051 - 2085 N/A 2086 - 2100




(Funhedi S.A de C.V., 2025).

Nota. Estas imagenes muestran el total de numeros que se le asigna a cada documento para su
mejor busqueda, optimizando el tiempo para rastrear un documento dentro del organigrama

presentado en los resultados anteriores.

Imagen 14

Correcto Guardado de un Documento

B: 1159 Listado de Equipo de Calibracion 2025-01-28 Rev-00 (00).xIsx
= 1159 Listado de Equipo de Calibracion 2025-02-04 Rev-00 (01).pdf

B: 1159 Listado de Equipo de Calibracién 2025-02-04 Rev-00 (01).xlsx
(Funhedi S.Ade C.V., 2025).

Nota. En la imagen se muestran varios documentos 2 en formato Excel y uno en PDF esto se debe
a que los de Excel son el numero de correcciones que se han hecho en el documento y el PDF se
usa para cuando se distribuye de manera digital lo que da cumplimiento al sub-punto 7.5.3.2 en su
inciso a) de la Norma ISO 9001:2015 que dice que se tiene que contar con distribucion, acceso,

recuperacion y uso.

e Codificacién de un Documento

Como resultado de la codificacion de un documento es que se puede tener una mejor
rastreabilidad y trazabilidad del proceso de resguardo, lo que conlleva a la optimizacién de tiempos
para localizar un documento, la siguiente imagen ilustra de mejor manera como se debe codificar un

documento.

Figura 3.

Codificacion de un Documento.

IND - COV - PEO - REA - 0100

Departamento Area 6 Sub Tipo de Nombre del Numero
area Documento 6 Documento Consecutivo
lugar 6 Mueble




(Funhedi S.Ade C.V., 2025).

o Documentos Archivados Correctamente.

Los documentos archivados correctamente, es la parte fundamental de este proyecto, porque
gracias a esto, permite una mejor trazabilidad en la rastreabilidad de e identificacion de un
documento dentro del Sistema de Gestion de la Calidad y dentro del organigrama digital (del cual

se hablara después como resultado de implementacion para el resguardo de documentos)

Tabla 13

Documentos Archivados Correctamente

Documentos Archivados Correctamente

Semanas Documentos Archivados
Semanas 10
Semana. 1 15
Semana. 2 20
Semana. 3 20
Semana. 4 20
Semana. 5 20
Semana. 6 25
Semana. 7 25
Semana. 8 27
Semana. 9 29
Semana. 10 30
Semana. 11 35
Semana. 12 40




Semana. 13 45
Semana. 14 50
Semana. 15 55
Semana. 16 60
Semana. 17 70
Semana. 18 80
Semana. 19 95
Semana. 20 112
Semana. 21 130

(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Grafica 7.
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(Informacion propia obtenida como resultado del proyecto, 2025)

Nota. En la semana 1 se registraron 10 documentos correctamente archivados. Para la
semana 22, se espera que el niumero crezca hasta cerca de 160 documentos, mas del 100% de

incremento.

Esto refleja una mejora significativa en el cumplimiento del procedimiento de archivo,

probablemente por implementacion de controles, capacitacién o mejora de procesos documentales.

Capitulo v
Conclusiones del proyecto
El desarrollo de este proyecto permitio identificar y fortalecer los mecanismos necesarios para
garantizar un control mas eficaz de la informacion documentada en marco del Sistema de Gestion
de la Calidad, de acuerdo con lo establecido el punto 7.5 de la Norma ISO 9001:2015, dando
cumplimiento en un 100% a los sub-puntos 7.5.3.1 y 7.5.3.2. A través de la implementacion de

procedimientos claros y sistematicos, se logré optimizar el almacenamiento, la digitalizacion vy el



acceso a los documentos, asegurando sus integridad, disponibilidad, trazabilidad, control de

cambios, protegida contra de confidencialidad, uso inadecuado y perdida de la integridad.

Una de las principales mejoras fue la reduccion significativa en los tiempos de busqueda de
los diferentes tipos de documentos que existen dentro de la organizacion, lo que aumento la
productividad del area y fortalecié el cumplimiento de los tiempos de entrega, ademas de una correcta
digitalizacion y clasificacion documental facilité el control de versiones actualizadas, evitando el uso
de documentos obsoletos, desactualizados o sin autorizacion lo que es un gran beneficio, ahora que

la empresa se va a certificar bajo la Normativa ISO 9001:2015.

Los resultados demuestran lo que una gestién documental organizada de la informacion
puede beneficiar de la mejor forma a una empresa, porque tiene un impacto en la eficiencia operativa

y en el cumplimiento de los requisitos normativos.

Dentro de los resultados obtenidos y desde un enfoque organizacional, el proyecto alinear la
gestion documental con los principios de la calidad y la mejora continua, fortaleciendo la cultura
organizacional y el compromiso de los estandares internacionales. También se generé una mayor
conciencia sobre la importancia de perseverar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la

informacion documentada como un activo estratégico para la empresa.

En términos generales, los resultados alcanzados validan que una gestion documental
efectiva, apoyada en la norma ISO 9001:20015, no solo es necesaria para cumplir con requisitos
legales y normativos, sino que también representan una ventaja competitiva al asegurar que los

procesos dentro de la organizacion sean mas agiles, mejor controlados y mas confiables.

La aplicacién de la metodologia 9S en el area de control documental trajo consigo mejoras
significativas en el orden, la limpieza, la organizacion visual y la estandarizacion de procesos
documentales. Se logré una reduccion del tiempo de busqueda de informacién en un 40%, asi
como un incremento en la productividad del area de hasta un 25%. La implementacién de las 9
disciplinas promovié una mayor disciplina y responsabilidad entre los colaboradores, quienes

adoptaron mejores practicas de archivo, clasificacion y digitalizacion.

Ademas, la estandarizacion de etiquetas, formatos y rutas de almacenamiento contribuy6 a
una disminuciéon de documentos mal archivados y a la eliminaciéon progresiva de informacion
duplicada u obsoleta, lo cual facilitd el cumplimiento de auditorias internas y externas conforme a
la norma ISO 9001:2015. También se fortalecid la cultura organizacional enfocada en la mejora

continua, al fomentar la participacion del personal y la sostenibilidad de las mejoras implementadas.

Finalmente, este proyecto reafirma la importancia de integrar buenas practicas de

documentaciéon como aparte esencial del sistema de calidad, recomendando su mantenimiento,



evaluacién periédica y mejora continua, asi como su adaptacién a nuevas tecnologias para asegurar

si vigencia y efectividad.
Recomendaciones

1. Para realizar una implementacion de este tipo de sistema que ayude a la ejecucion y la
correcta gestion de la documentacion, se debe tener en claro el objetivo que se quiere
lograr y entender los conceptos basicos para entender el porqué de las acciones que se
requieren implementar.

2. Capacitar al personal que llevara a cabo las tareas a realizar y de la misma manera
realizar capacitaciones para los departamentos involucrados (toda la organizacién) para
que tengan el conocimiento de lo que se requiere implementar (estandares) y de cuales
seran procedimiento para adoptar para poder realizar una correcta implementacion.

3. Que el personal esté dispuesto a colaborar y no exista una resistencia al cambio, es decir,
que todos pongan de su parte para que la implementacion no se vea afectada con el paso
del tiempo dentro de la organizacion.

4. Fortalecer el uso de herramientas digitales para asegurar una mayor eficiencia y
trazabilidad, se sugiere incorporar software de gestion documental que permita
automatizar procesos como la actualizacién, consulta, control de acceso y el resguardo
de archivos, ademas de facilitar auditorias internas y extensa.

5. Digitalizacion progresiva, continuar con el proceso de digitalizacion de documentos
fisicos lo que permitira a la organizacion reducir espacio, mejorar el acceso a la
informacion y garantizar la preservacion de documentos clave, disminuyendo la
dependencia de formatos impresos.

6. Fomentar la cultura de mejora continua involucrando a todo el equipo de FUNHEDI, en
la evaluacion de procesos documentales, incentivando sugerencias para su mejora. Esto
ayuda y fortalece la apropiacidn del sistema y genera un entorno mas participativo y
colaborativo.

7. Y como ultima recomendacién es evaluar periédicamente los indicadores de desempeio
que son los mostrados en los resultados (graficas y tablas), que son: productividad del
area, cumplimiento de entregas documentales, control de revisiones y tiempos de
busqueda, porque al hacer, se permitira validar la eficacia del sistema documental y
facilitara la de decisiones.

Experiencia laboral adquirida



Realizar este proyecto, sobre la implementacién de un sistema efectivo para el control de la
documentacion tuvo un gran impacto en mi vida profesional, al iniciar me enfrenté al reto de
comprender la importancia de cada documento y como es que la correcta gestion impacta

directamente en la calidad de los procesos.

Durante el tiempo de residencias profesionales dentro de la empresa FUNHED, S.A de C.V
desarrollé una vision mas amplia del papel que juega la documentacién en la toma de decisiones y
en el cumplimiento de estandares internacionales, aprendi a implementar formatos de control,
trabajar con registros fisicos y digitales, asi como identificar documentos obsoletos, estos puntos
aunqgue parecen poco importantes en realidad son puntos muy importantes, o que me permitié ser
una persona mas meticulosa y ver los documentos o cosas que parecen insignificantes para algunos,

de una manera diferente y con un pensamiento mas analitico y mas critico.

Uno de los aprendizajes mas valiosos adquiridos fue ser parte de la metodologia 9S8, que me
permitié mantener un entorno de trabajo mas ordenado, limpio y funcional, esto no solo me facilité mi
trabajo, sino que me ayudo a ser una persona mas disciplinada y ser constate en buscar mejorar

cada dia mas.

Durante este proceso, también logré mejorar mi vocabulario, porque tenia que estar en
constante comunicacion con diferentes personas, tenia que pedir informacién, presentar avances, a
ser mas objetivo en la informacion que yo tenia o queria transmitir, aprendi a expresarme con mas
claridad, también a aceptar mis errores y enfrentarlos de la mejor manera, aprendi a escuchar y

aprendi a dirigirme con respeto hacia los demas.

Ademas, adquiri la capacidad de poder separar la vida profesional de la vida personal, tal vez
no a un 100% porque si algunas cosas aun me afectan, pero considero que aprendi en un 60% que
es un avance significativo, ya que esta parte es una de las mas dificiles de enfrentar en la vida

profesional.

Finalmente, me senti parte activa de una mejora real dentro del area de calidad y ver como
mis aportaciones ayudaban a reducir tiempos de busqueda en documentos y ayudar a la empresa a
conseguir algunos de sus objetivos. Este proyecto me hizo sentir mas seguro de mis capacidades,
me ayudo a reforzar mi motivacion, gestionar mis tiempos entre otras cosas, también el ambiente
laboral fue extraordinario, me senti realmente integrado mas que un equipo de trabajo, a una segunda

familia que me dio las herramientas y la oportunidad de adquirir conocimientos y ser parte de ellos.

Capitulo VI
Competencias desarrolladas y aplicadas
1. Adaptabilidad, es decir,



Me ayudo a adaptarme a un mundo de conocimientos totalmente diferentes y a aprender de

manera rapida.

2. Compromiso individual.
Porque algunas de las actividades desempefiadas dentro del area y el puesto en el cual estuve,
requerian de hacer un compromiso individual para entregar actividades designadas por el jefe

inmediato en tiempo y forma, y hacer las cosas bien y a la primera.

3. Seguir procedimientos.

Un punto importante, porque me doy cuenta de lo importantes que son los procedimientos
estandares. El seguir un procedimiento estandarizado te lleva a no cometer errores porque son pasos
especificos para una actividad determinada, lo cual yo por creer que ya los tenia aprendidos esos
pasos, me llevo a cometer varios errores, lo que ayuda a ser alguien mas atento y consciente de lo

que se va a realizar.

4. Pensamiento critico

El estar en el control de la documentacién no es solo llevar un control de los documentos que se
registraban y de los que se actualizaban, se centraba en analizar la informacién que se redacta en
cada uno, lo que conllevo a ser una persona mas analitica, que busca informarse de que trataba cada
uno de los procesos y porque tuve la oportunidad de estar y llevar a cabo una auditoria interna y

auditar a un proceso operativo clave de la organizacion.

5. Trabajar bajo presién

Sin duda, uno de los puntos mas importantes y dificiles, esto me conllevo a una enfermedad
llamada “sindrome del intestino irritable o0 mas conocida como colitis”, pero a pesar de eso, me ayudo
mucho porque aprendi a controlar mis emociones y sobrellevar situaciones que muchas veces no

dependen de uno mismo, y lo que me conllevo a reforzar la siguiente habilidad.

6. Manejo del tiempo y organizacion

Al aplicar una metodologia japonesa, como lo es la metodologia de las 9S me ayudo a reforzar

y crecer mas en el ambito de la organizaciéon y el manejo efectivo del tiempo, como lo es saber
priorizar mas las tareas y a mantener una mejor organizacion en mi lugar de trabajo y ser mas

ordenado en las cosas que se realizan.

7. Aprender a separar la vida personal de la laboral
Es uno de los puntos que desarrollé, considero en un 70%, porque aun algunas cosas del trabajo me
afectan en mi casa, pero son ya menos que cuando inicié las residencias profesionales, al inicio
llegaba estresado a mi casa o viceversa, es algo que no sé como explicarlo, pero se siente relajante

el salir del trabajo y olvidarte de todo lo que pasoé y llegar a casa con un semblante diferente
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