7 El Manual de calidad

Con las bases tedricas ya establecidas se procedera a desarrollar la parte central y el trabajo de
desarrollo y propuesta por parte del autor de esta tesis. EI manual de calidad es una herramienta
que permite a cualquier empresa que lo instituya de manera adecuada en su sistema, lograr
estdndares de calidad mas altos con respecto a aquellos que hasta el momento se han tenido en
la misma. Esto se infiere por sentido comdn si se toma en cuenta que se ha realizado un analisis
y un trabajo de desarrollo que antes no se tenia y, por lo tanto, se han realizado correcciones o

se han establecido estandares para el trabajo.

Para abordar el manual de calidad se describiran las partes que lo componen, después se usara
un elemento de apoyo para la compresion que es el organigrama de la empresa usado para
elaborar los procedimientos, a continuacion se describiran los procesos principal y secundario
para concluir con los formatos utilizados a lo largo de los procedimientos. La siguiente figura

ilustra el desarrollo del tema de este capitulo.

ESTRUCTURA

MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

TN

PROCESO PROCESOS
PRINCIPAL SECUNDARIOS

Figura 7.1 El manual de calidad
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7.1 Estructura de un manual de calidad

a) Titulo, alcance y el campo de aplicacion

El titulo y el alcance del manual de la calidad deben definir la organizacién a la cual se aplica el
manual, es decir, las actividades, servicios o productos que ofrece (instalaciones eléctricas en
este caso). En esta seccion también se debe definir la aplicacidn de los elementos del sistema de
la calidad, es decir, cuales areas o elementos que componen a la empresa estaran regidos por el
manual. También es conveniente utilizar denegaciones, por ejemplo, qué aspectos no cumple un

manual de calidad y en qué situaciones no deberia ser aplicado.

b) La tabla de contenido

Esta debe presentar los titulos de las secciones incluidas y cémo se pueden encontrar. La
numeracion de las secciones, subsecciones, paginas, figuras, ilustraciones, diagramas, tablas,

etc., debe ser clara y légica.

¢) Paginas introductorias acerca de la organizacion y del manual

Las paginas introductorias de un manual de calidad deben suministrar informacién general
acerca de la organizacién y del manual mismo. La informacidn acerca de la organizacion debe
ser: su nombre, ubicacion y los medios para contactarse; también se puede adicionar
informacidn acerca de su linea de negocio y una breve descripcién de sus antecedentes, su

historia, su tamafio, etc.

En cuanto a la informacidon acerca del manual de calidad, debe incluir la edicion actual, la fecha
de edicion, una breve descripcién de como se revisa y se mantiene actualizado, una breve
descripcion de los procedimientos documentados utilizados para identificar el statu quo y para
controlar la distribucion del manual, y también debe incluir evidencia de aprobacion por

aquellos responsables de autorizar el contenido de este manual de calidad.

d) La politica y los objetivos de la calidad

En esta seccién del manual de calidad se deben formular la politica y los objetivos de calidad de
la organizacion. Aqui se presenta el compromiso de la organizacién con respecto a la calidad y
la satisfaccion de sus clientes. Es muy comun que aqui se incluyan la mision y la visién de la
empresa. La mision de la empresa se refiere a cual es su razon de ser como empresa, mientras

gue la vision nos dice cuéles son las aspiraciones de la empresa y en dénde se ve en el futuro.
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Esta seccion también debe incluir el como se logra que todos los empleados conozcan y

entiendan las politicas de la calidad y cémo es implantada y mantenida en todos los niveles.
e) Descripcion de la estructura de la organizacion, las responsabilidades y autoridades

Esta seccion suministra una descripcion de la estructura de la organizacion de alto nivel.
También puede incluir un organigrama de la organizacion que indique la responsabilidad, la
autoridad y la estructura de interrelaciones. De manera analoga, las sub-secciones dentro de esta
seccién deben suministrar detalles de las responsabilidades, las autoridades y la jerarquia de

todas las funciones que dirigen, desempefian y verifican trabajos que afectan la calidad.
f) Manual de procedimientos

Como los sistemas de calidad y los manuales de calidad son Unicos para cada organizacion, no
se puede definir un formato, un esquema, un contenido, ni un método de presentacion Gnicos
para la descripcién de los elementos del sistema de la calidad; cada empresa debera evaluar y

seleccionar las herramientas y teorias de calidad que utilizara en sus procesos.

Luego de seleccionar las normas a utilizar, la organizacion debe determinar los elementos del
sistema de calidad que sean aplicables y, basados en los requisitos de dichas normas, la
organizacion definira como intenta aplicar, alcanzar y controlar cada uno de los elementos

seleccionados.
En la determinacién del enfoque de la organizacién debe considerarse:

a) La naturaleza del negocio, la mano de obra y los recursos.

b) La importancia asignada a la documentacion del sistema de calidad y al aseguramiento
de la calidad.

¢) Las distinciones entre politicas, procedimientos e instructivos de trabajo.

d) El medio seleccionado para el manual.

El manual resultante debe reflejar los métodos y los medios propios de la organizacion para
satisfacer los requisitos formulados en la norma de calidad seleccionada y sus elementos del

sistema de calidad.
g) Definiciones

Es una seccion opcional utilizada si se quiere detallar mas acerca de ciertos conceptos

manejados dentro de la empresa. Esta seccién debe ubicarse inmediatamente después del
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alcance y del campo de aplicacion. Dicha seccion debe contener las definiciones de los términos
y conceptos que se utilicen Unicamente dentro del manual de calidad. Las definiciones deben
suministrar una comprensién completa, uniforme e inequivoca del contenido del manual de

calidad. Es recomendable el uso de referencias.

h) Guia para el manual de calidad

Una guia puede suministrar una descripcion de la organizacion del manual de calidad y un breve
resumen de cada una de sus secciones. Con la ayuda de esta seccidn los lectores que estan
interesados so6lo en ciertas partes del manual deberian ser capaces de identificar qué parte del
manual puede contener la informacion que esta buscando. Es una seccién opcional pues si el

manual es muy claro, no se requerirdn indicaciones para usarlo.

i) Apéndice

Por dltimo puede ser incluido un apéndice que contenga informacion de apoyo al manual de la

calidad, en el presente caso se trata de los formatos utilizados en los procedimientos.

A continuacidn se proporcionara el manual de procedimientos para instalaciones eléctricas de

baja tension.

7.2 Procedimientos dentro del manual

El proceso principal es el que se utilizara para cualquier proyecto de instalaciones eléctricas que
se vaya a realizar, la finalidad de este proceso es asegurar la calidad desde el contacto con el
cliente hasta la terminacién de la interaccion con el mismo, es decir, la entrega del producto
finalizado, que implica, la instalacion funcional. Las especificaciones técnicas seran definidas
por cada empresa con base en sus politicas de calidad propias y la infraestructura con la que
cuente. Otro punto a tomar en cuenta es que este proceso es un estandar inicial, a partir de lo
cual se espera que se adapte y se mejore adecuandolo a las necesidades particulares de cada
empresa. Es, por lo tanto, s6lo el punto de partida para establecer un proceso de mejora de
calidad, la continuidad dependera del compromiso que se tenga para la satisfaccion del cliente.
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7.2.1 Organigrama

Con el objetivo de lograr una mejor comprension del presente manual y generar un proceso
general aplicable a empresas similares, se propondrd un organigrama para una empresa de
instalaciones eléctricas como el que se muestra en la figura 7.2. El objeto de dicho organigrama
es mostrar con claridad los alcances y las responsabilidades que corresponden a cada
procedimiento. Sera tarea de quien utilice el manual el hacer una adaptacién al esquema de su
empresa pues en ocasiones las empresas pequefias no cuentan con la gran cantidad de areas o
departamentos que si posee una empresa grande, en ocasiones una sola persona se encarga de
distintas areas. Sin embargo, al sefialar las areas implicadas en cada procedimiento y, si se tiene
claro quién se encarga de las actividades correspondientes a dichas areas en la empresa, sera

mas sencillo aclarar las responsabilidades.

ALTA GERENCIA
. ADMHISTRACION RECURS0S
PRODUCCION VEHTAS
Y FIHANZAS HUMBHOS
EOMIN STRACION
L PLANEACION L CONTABILIAD FINANCIERA L CAPACITACION i e
AMIMSTRACI G DELOS
—— (FICINAT ECNICA —— ADMINISTRACIGN — PerRs TS NG - chr\gﬁ%s OF CALIDAD
| CONTROLOECALIDAD | CONTROLDECALIDAD D | CONTROLOECAUDADIE .
DE L& PRODUCCION ADMINSTRACITN ¥ FINANEAS RECURS 0% HIMANDS
—— MERCADOTECHIA
L MANTEIMIENTO —— JURiDIcD L SALIDYBIENESTAR
—— AIMATENES
| ALMIMSTRACION DELA
PRODUCCIGN

Figura 7.2 Propuesta de organigrama de una empresa de instalaciones eléctricas

A continuacién se desglosara el organigrama propuesto.

Alta gerencia. La palabra gerencia se utiliza para denominar al conjunto de empleados de alta
calificacién que se encarga de dirigir y gestionar los asuntos de una empresa. Se supone que la
gerencia es responsable del éxito o el fracaso de un negocio. Es la unidad de la empresa que se

encarga de que los integrantes del grupo subordinen sus deseos individuales para alcanzar los
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objetivos comunes. Para eso, la gerencia debe aportar su liderazgo, conduccion y capacidad de

coordinacion.

Un gerente suele cumplir con cuatro funciones simultaneas: la planeacion (se establece un plan
con los medios necesarios para cumplir con los objetivos), la organizacion (se determina coémo
se llevara adelante la concrecion de los planes elaborados en la planeacion), la direccion (que se
relaciona con la motivacion, el liderazgo y la actuacion) y el control (su propdésito es medir, en

forma cualitativa y cuantitativa, la ejecucion de los planes y su éxito).

Para el organigrama propuesto en este manual, se tendran cuatro areas bajo el mando de la Alta

gerencia:
1. Produccion
2. Administracién y Finanzas
3. Recursos Humanos
4. Ventas

No se tendra un area de calidad debido a que para pequefias empresas es menos factible invertir
recursos para la creacion de un area dedicada a la calidad, por lo tanto, se optd por tener un

departamento de calidad en cada area.
A continuacién se describiran las areas, sus actividades y departamentos correspondientes.
1 Produccion

El &rea de Produccién es la maxima responsable de la parte de la empresa que desarrolla la
actividad que le es propia, a la que la empresa se dedica. El area de produccion en el presente
manual se refiere al area encargada de disefiar, instalar, dar mantenimiento, reparar, medir, etc..
Sin esta area no hay empresa. Todo lo demas, teniendo importancia muy grande, es colateral y
esta al servicio o es complemento para llevar a cabo la actividad o actividades que son la razén

de existir de la empresa.

Por tanto, el area de Produccion suele tener a su cargo, por lo general, la mayor parte de la
plantilla e instalaciones o infraestructuras de la empresa. Los departamentos planteados en esta

tesis seran los siguientes:

e Planeacion. Es el departamento encargado de planear actividades, calendarizar, trazar

rutas criticas, etc. Con la finalidad de crear programas de trabajo bien definidos para
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llevar a cabo un proceso, antes de mover recursos y evitar el muda en cualquiera de sus
facetas.

e Oficina técnica. Es el departamento encargado del disefio y demas aspectos técnicos
involucrados en la empresa, desde innovacion tecnoldgica hasta actualizacion de
herramientas computacionales. Se encargara de disefiar y dar asesoria técnica.

e Control de calidad. Es el departamento encargado de asegurar la calidad en todos los
demas departamentos de produccion. Recabard informacion y creara mejoras o
correcciones en los procesos de manera conjunta con los departamentos involucrados.

e Mantenimiento. Es el departamento encargado de que todos los equipos, materiales e
instalaciones que use la empresa funcionen correctamente, y sean seguros para el uso de
todos los empleados de la empresa.

e Almacenes. Es el departamento encargado de los inventarios, tanto en la entrada y
salida de elementos como en la adquisicion y desecho de los mismos.

e Administracion de la produccion. Es el departamento encargado de controlar los
documentos del &rea de produccion asi como el encargado de coordinar las actividades
que relacionan a los departamentos dentro del &rea y con el resto de las areas.

e Seccidn productiva. Es el departamento encargado de llevar a cabo el proyecto, es decir,

coordina y designa a la mano de obra encargada de la puesta en marcha.

2 Administracion y Finanzas

Su campo es el de toda la administracién de los recursos humanos y materiales, los que al final
acaban concretandose en recursos economicos y documentos o justificantes en formato impreso
o digital. Dicha administracion puede tener unos limites muy amplios, casi adentrandose en el
las areas de Produccion, Mercadotecnia y otros, o puede tenerlos muy restringidos. En el primer
caso, incorporaria toda la gestion econdmica y de personal de los demas departamentos, los
cuales se limitarian a sus funciones técnicas, comerciales, etc. En el segundo caso, las
funciones de la administracion se realizarian departamentos dentro de cada area, limitandose
Administracién a su control general coordindndose con los departamentos correspondientes de

cada area.

Para el presente caso se ha optado por un limite restringido para el area de Administracion
debido a la misma razon que el area de Calidad: las empresas pequefias no pueden invertir
tantos recursos en crear un sistema administrativo tan grande y es mas sencillo que cada area
cuente con su departamento administrativo que se coordinara con los departamentos
administrativos de las areas restantes, permitiendo de ese modo que el area de Administracion

se enfoque mas en las finanzas de la empresa.
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Asi pues, los departamentos pertenecientes al area de Administracion y Finanzas serian los

siguientes:

e Contabilidad financiera. Es el departamento encargado de producir sistematica y
estructuradamente informacidn cuantitativa expresada en unidades monetarias acerca de
los eventos econdmicos identificables que surgen durante los procesos de la empresa.

e Administracion. Es el departamento encargado de coordinar las actividades de las
cuatro &reas apoyandose en las funciones realizadas por el departamento administrativo
de cada una. Tendra el mayor peso jerdrquico en cuanto a toma de decisiones
concernientes a los procesos administrativos dentro de la empresa.

e Control de calidad. Es el departamento encargado de asegurar la calidad en los demés
departamentos de administracién. Recabard informacién y creardA mejoras o
correcciones en los procesos de manera conjunta con los departamentos involucrados.

e Juridico. Es el departamento encargado de mantener en orden los aspectos legales
relacionados con la empresa y las normas oficiales que la rigen. Ninguna empresa que

tenga un servicio de calidad debe estar fuera del marco legal al que pertenece.

3 Recursos humanos

Se le atribuye todo el campo de accién de lo relativo a la gestidn del personal en sentido amplio.
Desde captar o recoger las necesidades de contratacion de nuevo personal hasta el despido o
baja del mismo, pasando por la gestién de los recursos humanos en forma permanente, todo esto

es materia Unica de esta gerencia.

Los departamentos que lo componen son los siguientes:

e Contrataciones y bajas. Es el departamento encargado de aceptar o rechazar aspirantes a
algln puesto dentro de la empresa, dar de baja a algun trabajador, asi como llevar el
control de documentos de todos los trabajadores y aspirantes dentro de la empresa.

e Capacitacion. Es el departamento encargado de asegurar que todos los trabajadores
dominan los procedimientos establecidos en los manuales de la empresa. Cada que un
nuevo trabajador arriba a la empresa debera encargarse de su adaptacion a la misma
ademas de la ensefianza técnica.

e Administracion de los recursos humanos. Es el departamento encargado de controlar los
documentos del area de recursos humanos, asi como el encargado de coordinar las
actividades que relacionan a los departamentos dentro del area y con el resto de las

areas.
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e Control de calidad. Es el departamento encargado de asegurar la calidad en los demas
departamentos de recursos humanos. Recabard informacion y creard mejoras o
correcciones en los procesos de manera conjunta con los departamentos involucrados.

e Saludy bienestar. Es el departamento encargado de velar por la salud fisica y mental de
los trabajadores. Contard con asesorias y demds herramientas que contribuyan al

bienestar de los trabajadores dentro de la empresa.

4 Ventas

Su campo de accion se dirige hacia la colocacion de los productos 0 mercancias, que la empresa
fabrica o simplemente comercializa, en los mercados. De él depende, por tanto, toda la
estructura comercial de la empresa. En ocasiones, integra en su campo las actividades de

mercadotecnia (marketing) y de estudio o prospeccion de mercados.

De nada vale fabricar o disponer de buenos productos para la venta o servicios a prestar, si no se
venden o no se saben vender. El area de Ventas mira al cliente, lo busca y estd proximo a él.
Vive del cliente. Por eso, lo tiene que cuidar y tratar. Siempre estard buscando nuevos clientes,
abriendo campos nuevos y horizontes que vayan asegurando el mafiana, el futuro, asi pues, el

marketing tiene su razon de ser en llegar a abrir nuevos mercados o ampliar los existentes.

Los departamentos que integran el area de ventas son los siguientes:

e Administracion de las ventas. Es el departamento encargado de controlar los
documentos del area de recursos humanos asi como el encargado de coordinar las
actividades que relacionan a los departamentos dentro del &rea y con el resto de las
areas.

e Mercadotecnia. Es el departamento encargado de disefiar las estrategias de venta asi
como de analizar las caracteristicas del mercado de manera continua con el objetivo de
asegurar el futuro de la empresa desde su aspecto comercial.

e Control de calidad. Es el departamento encargado de asegurar la calidad en los demas
departamentos de Ventas. Recavara informacion y creard mejoras o correcciones en los
procesos de manera conjunta con los departamentos involucrados.

e Negociacion. Es el departamento encargado de tratar directamente con los clientes,
desde la venta misma hasta las quejas y sugerencias. Es el departamento de los Gltimos
clientes internos, de acuerdo a la cadena de produccion, que trataran con los clientes

externos.
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7.2.2 Proceso principal

A continuacién se enumeran los puntos principales que componen el proceso principal; para ver

una descripcion detallada de los mismos y los subprocesos que los componen, se debe ir al

manual de procedimientos en el capitulo siguiente.

A Interaccion con el cliente

A.1.Trato cortés y respetuoso hacia el cliente

A.2 Escuchar requerimientos y necesidades del cliente
A.3 Responder dudas y realizar aclaraciones

A.4 Canalizacién de clientes con expertos

A.5 Captura de datos del cliente

A.6 Ofrecimiento de datos de la empresa.

B Analisis del proyecto, viabilidad y factibilidad. Aceptacion o declinacién del proyecto

B.1 Analisis de viabilidad y factibilidad del pedido del cliente

B.2 Analisis de requerimientos del cliente

B.3 Orientacién al cliente por incompatibilidad de servicios-necesidades

B.4 Anélisis técnico y de costos

B.5 Discusion de aceptacion o declinacién de servicios ofrecidos al cliente

B.6 Recoleccion de datos en caso de declinacion de los servicios de la empresa por
parte del cliente

B.7 Registrar archivo de proyecto.

C Andlisis de zona y recoleccion de datos para la creacion de bocetos

C.1 Establecimiento de fechas para visitar la zona del proyecto

C.2 Designar un equipo de analisis y registrarlo en el expediente del proyecto
C.3 Llevar a cabo la inspeccion de la zona

C.4 Realizar aclaraciones con el cliente

C.5 Realizar bocetos preliminares y mostrarlos al cliente.

D Disefio preliminar

D.1 Definir la finalidad y el alcance del proyecto
D.2 Definir los elementos que lo van a componer y consultar la Norma Oficial
Mexicana vigente

D.3 Célculos y esquemas necesarios para el disefio preliminar

90



= D.4 En caso de carencia de datos o de existir dudas, consultar al cliente o proponer
una nueva visita a la zona de la instalacion

= D.5 Verificar que los documentos cumplan con la NOM y las normalizaciones
establecidas por la empresa

= D.6 Definir un costo para el proyecto.

Aprobacidn o rechazo del proyecto

= E.1 Organizar documentos a presentar

= E.2 Definir al grupo que se encargara de reunirse con el cliente y establecer fecha
para la reunién

= E.3 Llevar a cabo la reunion para presentar el disefio

= E.4 Discutir con el cliente los detalles del proyecto

= E.5 Definir con el cliente si se prosigue con el proyecto, se corrige o se cancela

» E.6 Correccion de un disefio

= E.7 Cancelacion de un proyecto

= E.8 Aceptacion de un proyecto.

Seleccion, compra y registro de equipo y material

» .1 Realizar una lista de dispositivos especificos para el proyecto
= F.2 Realizar una lista de materiales y equipo

= F.3 Adquisicion de dispositivos y materiales

= F.4 Sustituciones, cambio de material o dispositivos

= F.5 Registro de dispositivos, materiales y equipo.

Creacion de etapas del proyecto y registro de las mismas
= G.1 Definir etapas del proyecto

= (.2 Establecer cantidad de equipos de trabajo y clientes internos para cada etapa.

Determinacion de equipos de trabajo y registro de los mismos
= H.1 Definir equipos de trabajo

= H.2 Registro de integrantes y asignacion de responsabilidades.

Calendarizacion y verificacion previa a la puesta en marcha
= 1.1 Verificar que se tenga toda la documentacion requerida y los registros aprobados
= 1.2 Definir con el cliente las fechas de trabajo y realizar un calendario de

actividades
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= 1.3 Reunién con lideres de equipos de trabajo para explicar el desarrollo del
proyecto y aclarar dudas
= 1.4 Confirmar fechas con el cliente y obtener la autorizacién para comenzar

= 1.5 Verificar que todos tengan acceso a los planes de trabajo.

Puesta en marcha

= J.1 Seguimiento secuencial de las etapas del proyecto

= J.2 Ejecucion y verificacion de los procedimientos

= J.3 Informar al &rea correspondiente acerca de inconvenientes no contemplados o
ajenos a la empresa

= J.4 Resolver inconvenientes que afecten el plan de trabajo

» J.5 Reportar etapas concluidas

»= J.6 Continuacién o terminacién de la puesta en marcha

Revision del proyecto

= K.1Organizar y revisar documentos, informes y reportes

= K.2 Reportar irregularidades en la documentacion y corregirlas

» K.3 Realizar la revision fisica de la instalacion

= K.4 Corregir problemas identificados en la revision fisica de la instalacion
= K.5 Aprobar el funcionamiento y el término de la puesta en marcha

= K.6 Revision de listas de material, elementos y dispositivos.

Entrega del producto al cliente

= L.1 Preparaciéon de documentos que se entregaran al cliente

= L.2 Realizar cita para la entrega

= L.3 Llevar acabo la reunion con el cliente

= L.4 Recibir la firma de aprobaciéon del cliente y concluir con la entrega del

producto.

Archivar y reportar pormenores
= M.1 Reportar pormenores surgidos durante la puesta en marcha

= M.2 Archivar el proyecto.

Dar seguimiento al proyecto
= N.1 Contactar al cliente después de un tiempo pertinente para verificar que no
existan problemas

= N.2 Analisis de problemas reportados durante la etapa de seguimiento
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» N.3 Resolucién de problemas debidos al trabajo de instalacién
= N.4 Resolucién de problemas debidos a causas ajenas al servicio de instalacion
= N.5 Pedir al cliente que colabore con una encuesta sobre la calidad del servicio

ofrecido, asi como quejas y sugerencias.

O Finalizar proyecto
= 0.1 Definir si el proyecto es propenso a ser retomado en un futuro o no

= 0.2 Cerrar expediente.

7.2.3 Procesos secundarios

Los procesos secundarios son aquellos que estan ligados al proceso principal pero que
funcionan de manera paralela al mismo. Su finalidad es la de aportar mejoras al proceso

principal pero funcionan de manera independiente al mismo y por lo tanto se trataran aparte.

1. Mercadotecnia (Marketing). Este apartado corresponde a los procedimientos que se seguiran
para promover a la empresa y ampliar su area de trabajo. El contacto con nuevos clientes,
encuestas, analisis de la competencia, estudios de mercado, etc.

1.1. Estudio de mercado
1.1.1.Definir la manera en la que se va a recabar la informacion
1.1.2.Definir el procedimiento para recabar informacion
1.1.3.Planificar la estrategia del estudio de mercado
1.1.4.Llevar a cabo el plan de trabajo
1.1.5.0rganizar y clasificar la informacion recabada
1.1.6.Entregar la informacidn al area de calidad para su interpretacion.
1.2. Analizar a la competencia
1.2.1.Definir quién es la competencia
1.2.2.Analizar a la competencia
1.2.3.Disefiar una estrategia competencia.
1.3. Difusiény promocion
1.3.1.Anadlisis precios en el mercado actual
1.3.2.Difusion de las politicas manejadas por la empresa

1.3.3.Creacidn y difusién de promociones.
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2. Mejora continua de la calidad. Este apartado corresponde a los procedimientos que se
seguiran para aplicar las herramientas y teorias de calidad, revision de errores y su
correccion, retroalimentacion en los procedimientos, revision de normas, etc.

2.1. Andlisis de fallas e inconsistencias reportadas
2.1.1.Reporte de fallas o irregularidades durante un procedimiento
2.1.2.Revisar los informes y determinar los origenes de las fallas o inconsistencias
2.1.3.Resolver las causas de problemas sistematicos
2.1.4.Anélisis de fallas en casos aislados
2.1.5.Dar a conocer los cambios realizados en la solucion de fallas.
2.2. Documentacion
2.2.1.Definir la estructura interna de la empresa
2.2.2.Definir la dinamica de interaccion entre areas
2.2.3.Redactar documentos.
2.3. Manuales de procedimientos
2.3.1.Definir los procesos que se van a documentar
2.3.2.Eleccidn de procedimientos
2.3.3.Instaurar un periodo de prueba para los procedimientos
2.3.4.Documentacion del procedimiento.
2.4. Herramientas para la calidad
2.4.1.Investigar herramientas para la calidad
2.4.2.Redactar documentos didacticos para las herramientas
2.4.3.Difundir las herramientas.

3. Actualizaciones, capacitacion y mantenimiento. Este apartado corresponde a los
procedimientos a seguir para asegurar que los recursos humanos estén a la altura de las
expectativas del cliente asi como la revision continua de las novedades en las distintas areas
que se emplean y el mantenimiento de equipo utilizado para asegurar su correcto
funcionamiento.

3.1. Actualizaciones
3.1.1.Actualizacion de normas
3.1.2.Actualizacion de tecnologias
3.1.3.Actualizacion de documentacion.

3.2. Capacitacion
3.2.1.Revisar los procesos estandarizados
3.2.2.Definir el plan de capacitacion
3.2.3.Definir a los encargados de la capacitacion
3.2.4.Capacitar al personal

3.2.5.Evaluaciones periddicas.
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3.3. Mantenimiento
3.3.1.Definir el espacio de trabajo, limitarlo y clasificarlo
3.3.2.0rganizar los objetos pertenecientes a cada area
3.3.3 Realizar inventarios de consumibles
3.3.3.Realizar inventarios de equipo
3.3.4.Limpieza general
3.3.5.Soporte técnico.

Los procesos seran desglosados en el manual de procedimientos. En primer lugar se presentara
el proceso principal en el Capitulo 9, y en el Capitulo 10 los procesos secundarios. Por
cuestiones de tamafio del documento, se decidié mostrar dos procedimientos por cada hoja, lo
cual conlleva algunas fallas ligeras de estética visual, pero lo ideal seria que cada procedimiento
se documentara en una hoja por separado, para tener el suficiente espacio y una visualizacion

agradable.
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