V. NORMA |SO 9001-2000

Para la aplicacion de la Norma ISO 9001-2000 se requiere seguir los pasos establecidos en el

Manual de la Norma. A continuacién se enumeran los pasos a seguir:

Capitulo 4 (o clausula 4) : Sistema de gestién de la calidad
Capitulo 5 (o clausula 5): Responsabilidad de la direccion
Capitulo 6 (o clausula 6): Gestion de los recursos

Capitulo 7 (o clausula 7): Realizacion del producto

moow?>

Capitulo 8 (o clausula 8): Medicion, analisis y mejora

A. Capitulo 4: Sistema de gestion de la calidad

1. Identificacién de procesos. La implementaciéon de un sistema de gestion de calidad
implica la interrelacién de todos los procesos; por ello se deben identificar los procesos de
produccion y los administrativos. Para ello es importante tener presentes los objetivos de la
organizacién y los requisitos impuestos por los clientes. Los procesos tipicos en una empresa de

Ingenieria Civil son los siguientes:

a. Procesos de conduccidon: son los que dirigen a otros procesos; pueden ser

direccionamiento estratégico, administrativo y financiero y control de gestion.

b. Procesos de realizacion: son todos aquellos que conllevan a la elaboracion del
producto o prestacién de un servicio. En Ingenieria Civil podemos encontrar los siguientes:
licitaciones y contratos, planeacién de proyectos, construccién, interventoria de construccion,
interventoria de estudios y disefios, estudios, disefios, asesorias, gerencia de proyectos y control

de proyectos.

c. Procesos de servicio o apoyo: son aquellos que sirven para la realizacion de otros
procesos, usualmente representan entradas indirectas. Entre ellos encontramos: compras, talento

humano, sistemas, mantenimiento de equipos y maquinaria y almacenamiento.

2. Organizacion de los procesos. La organizacion debe identificar los distintos procesos de
forma secuencial e interrelacionarlos con los distintos grupos de procesos. La interrelacion de los
distintos procesos se determina por las entradas y salidas de los mismos, esto es, quién entrega
gué y a quién se le entrega el resultado obtenido por determinada actividad. La interrelacion
existente entre los distintos procesos contribuye al equilibrio dinamico de la organizacién. Luego de
establecer la interrelacién entre los distintos procesos se deben establecer los criterios de control
de las distintas actividades. Dichos criterios serviran para mantener la armonia entre los distintos
procesos a realizar, ya que estan realizados con el momento en el cuél se debe realizar cada
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actividad. Por Ultimo se establece cual sera la documentacion que soporte la ejecucion de las

actividades.

3. Documentacion. La elaboracion de documentos debe ser asesorada para lograr que los
documentos sean practicos y eficientes. Se debe de dar involucramiento de todos los niveles en la
elaboracién, revisién y autorizaciéon de los documentos. Es importante que la direccion y los niveles
gerenciales le den seguimiento al desarrollo de documentos en cuanto al cumplimiento de las

fechas y en darle solucion a las areas de oportunidad detectadas.

Entre la documentacion del sistema de gestién de calidad se deben considerar:

a. Las declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad

b. Manual de calidad

c. Procedimientos = documentados  (procedimiento  establecido, documentado,
implementado y mantenido) requeridos en la norma

d. Documentos necesarios por la organizacién para garantizar la planeacion eficaz,
operacion y control de los procesos

e. Registros requeridos por la norma

Para determinar la extension de la documentacion se deben considerar aspectos especificos

de la organizacién tales como:

=

Tipo de actividad y tamafio de la organizacion
Complejidad e interaccién de los procesos

3. Competencia del personal

a. Politica de calidad. Para la implementacion adecuada de una politica de calidad se
debe:
1) Adecuar a las necesidades y propdésito de la organizacion
2) Asegurar el compromiso de cumplir con todos los requisitos, asi como de
mantenerlos
3) Comunicar dicha politica a todos los miembros de la organizacion para que sea
entendida y aplicada

4) Realizar revisiones para adecuarla a las necesidades de la organizacion

b. Manual de la calidad. La norma requiere que la organizacién debe implemente un

manual de calidad. Dicho documento se debe establecer y mantener. Debe incluir lo siguiente:
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1) Alcance del sistema de gestion de calidad, debe incluir detalles asi como la
justificacion de cualquier exclusion que se pueda presentar
2) Se deben incluir los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestién de calidad

3) Descripcion de la interrelacion de los distintos procesos

c. Control de la documentacién. Para llevar a cabo un control adecuado de la
documentacion es necesario establecer un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

1) Aprobacién de los documentos antes de su emision.

2) Revision y actualizacion de documentos de acuerdo a las necesidades de la
organizacion y por consiguiente su aprobacion.

3) Revision e identificacion de cambios de los documentos.

4) Garantizar la disponibilidad y aplicacién de las versiones pertinentes de los
documentos en uso.

5) Garantizar la identificacion de documentos que sean de origen externo y control de
su distribucion.

6) Identificacion de las distintas versiones de los documentos para no aplicar
documentos obsoletos, identificar adecuadamente las versiones obsoletas en caso de ser

necesario mantenerlas.

d. Control de registros. Es de vital importancia implementar y mantener un sistema de
control de registros que permita evidenciar la operacién eficaz del sistema de gestién de calidad.
Se debe establecer el tiempo de retencion y disposicion de los registros, es importante que los
registros sean realizados de forma legible y que se protejan adecuadamente para que sea facil

obtenerlos en caso de auditorias.

B. Capitulo 5: Responsabilidad de la direccion:

1. Compromiso de la direccion. La alta direccion es la encargada de garantizar el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad, por medio de la comunicacion de los requisitos del

cliente y los requisitos legales.

Entre las funciones de la alta direccién encontramos:

a. Asegurar que la politica de calidad es adecuada al propdsito de la organizacién, asi
como que sea comunicada y entendida entre la organizacion.
b. Establecer objetivos de calidad que sean medibles y coherentes respecto a la politica

de calidad establecida.
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c. Garantizar el mantenimiento de la integridad del sistema de gestién de la calidad al
implementar cambios en el mismo.

d. Definir y comunicar las autoridades dentro de la organizacion.

e. Asignar un representante de la direccion que mantenga control del sistema de gestion
de la calidad, esto es, que asegure la implementacién y mantenimiento de los procesos, que
informe a la alta direccién acerca del desempefio y necesidad de mejoras del sistema y que
promueva la concientizacion en todos los niveles de la organizacion de los requisitos del cliente.

f. Establecer procesos de comunicacion adecuados.

g. Realizar revisiones del sistema de gestion de calidad, para garantizar su desempefio
correcto, asi como de la adecuacion del mismo. Las revisiones dependeran de los resultados de
las auditorias internas, observaciones del cliente, seguimiento a revisiones previas, cambios y

recomendaciones.

C. Capitulo 6: Gestién de recursos

1. Provision de recursos:

a. Se deben proporcionar los recursos necesarios para la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestién de calidad.

b. Es importante determinar la competencia del personal involucrado en los procesos que
sean determinantes para mantener la calidad del producto. Por ellos se debe proporcionar la
capacitacion adecuada para el desarrollo de las distintas actividades. La competencia del personal
estara determinada por la educacion, capacitacion recibida, experiencia y habilidades.

c. Se debe implementar la infraestructura necesaria para alcanzar los requisitos del
producto: espacios de trabajo y servicios, equipo (hardware y software) y servicios de apoyo como

transporte y comunicacion.

D. Capitulo 7: Realizacién del producto

1. Planificacion de la realizacion del producto:

a. Establecer los objetivos de calidad asi como los requisitos que debe cumplir el
producto.

b. Establecimiento de procesos y documentos asi como asignacién de recursos para el
producto.

c. Establecimiento de indices de medicién para el producto.

d. Determinar los registros necesarios para establecer el cumplimiento de los requisitos

del producto.
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2. Procesos relacionados con el cliente:

a. Determinacion de requisitos del producto
b. Revision de los requisitos relacionados con el producto

c. Comunicacién con el cliente

3. Disefo y desarrollo:

a. Planificacion: establecer las etapas del disefio y desarrollo
1) Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
a) Requisitos funcionales y de desempefio
b) Requisitos legales

¢) Informacion de disefios similares (si es aplicable)

b. Revision y validacion de cada una de las etapas
1) Revision del disefio y desarrollo
a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio para el cumplimiento de los
requisitos.
b) Identificar problemas para la implementacion de las acciones correctivas
necesarias.

2) Verificacion y validacion del disefio y desarrollo: se debe verificar que los
resultados del disefio y desarrollo cumplan con los requisitos de entrada. Luego se debe validar el
disefio y desarrollo para garantizar que el producto cumplira los requisitos especificados. Es
importante mantener registros de dichos procesos.

c. Responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

d. Control de los cambios del disefio y desarrollo: los cambios deben revisarse antes de
ser implementados. Se debe evaluar el efecto del cambio en las partes constitutivas asi como en el

producto entregado.

4. Compras:

a. Evaluar a los proveedores para determinar que el producto cumpla con los requisitos.

b. La informacidn necesaria para las compras incluye los requisitos para la aprobacion
del producto, procedimientos, procesos y equipos, requisitos para la calificacion del personal y
requisitos del sistema de gestién de calidad.

c. Inspeccionar el producto comprado para determinar si cumple con los requisitos.
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5. Produccioén y prestacién del servicio:

a. Controlar la produccion y prestacion del servicio bajo ciertas condiciones, tales como
uso de equipo apropiado, disponibilidad de dispositivos de seguimiento y medicion, entre otros.

b. Identificacidn y trazabilidad: establecer el estado del producto por medio de requisitos
de seguimiento y medicion.

c. La organizacion tiene la responsabilidad de cuidar los bienes que sean propiedad del
cliente.

d. La conformidad del producto debe ser preservada tanto durante el proceso interno,
como en la entrega del mismo. Esto involucra: identificacién, manipulacién, embalaje,

almacenamiento y proteccion.

6. Control de los dispositivos de seguimiento o medicién:

a. Calibrar o verificar el equipo antes de ser utilizado, aplicando patrones de medicion
nacionales o internacionales.

b. Ajustar, identificar y proteger el equipo de acuerdo a las necesidades.

E. Capitulo 8: Medicidn, analisis y mejora

1. Determinacién de la medicién de los procesos: cada proceso de la organizacion tiene
un propdsito, éste es el que determinard los indicadores de gestion del mismo. El primer tipo de
indicadores de gestion del proceso es el desempefio. Estos indicadores evallan el cumplimiento
de la responsabilidad del proceso, estan relacionados con el cumplimiento de los requisitos

establecidos por el cliente. Entre los indicadores de desempefio podemos mencionar:

a. Porcentaje del cumplimiento de los requisitos contractuales del cliente

b. Porcentaje del cumplimiento de las especificaciones técnicas de construccion

Los indicadores de desempefio nos permiten encontrar debilidades dentro de los
mecanismos implementados en los procesos. Cuando se encuentran debilidades se deben

implementar mecanismos que conlleven al desarrollo 6ptimo de los procesos.

Existen también indicadores que sirven para evaluar los recursos asignados, entre estos

podemos mencionar:

a. Porcentaje del cumplimiento del presupuesto asignado
b. Porcentaje del cumplimiento del programa de trabajo establecido para el desarrollo del

proyecto.
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El ultimo tipo de indicador es aquel que tiene como fin evaluar los resultados del proceso.
Este tipo de indicador permite determinar si los procesos desarrollados son eficientes en el alcance

de los objetivos determinados. Entre estos podemos mencionar:

a. Satisfaccion del cliente

b. Porcentaje del mejoramiento de la competencia del personal de la organizacion

La funcion de los indicadores de gestién es que los resultados obtenidos en las evaluaciones
sirvan para implementar acciones correctivas en los aspectos de los procesos en los que se
encuentren debilidades. Cuando se hayan definido los indicadores de gestibn de todos los
procesos de la organizacion se debe realizar una matriz de eficacia. La matriz de eficacia es un
cuadro de control de todos los indicadores, con la cual se puede evaluar cual es la relacién
existente entre las directrices de la politica de calidad, objetivos de calidad, indicadores de gestion

y las metas establecidas para cada uno de estos.



